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Referat: 
Die Selbstindividualisierung von Dienstleistungen basiert auf dem Einsatz von Informations-
systemen. Diese unterstützen den Kundenprozess in den Phasen der Informationssuche, der Be-
urteilung und Entscheidung und der Vertragsschließung. Dazu wird dem Kunden ein modulares 
Leistungsangebot präsentiert, auf dessen Basis, im Rahmen eines geführten Konfigurationspro-
zesses, eine individuelle Gesamtleistung erstellt werden kann. Die zentrale Bündelung der Leis-
tungsangebote wird einem Integrator zugesprochen, der als fokales Unternehmen eines Dienst-
leistungsnetzwerkes agiert und dessen Kernkompetenz in der Akquise von Netzwerkpartnern 
und im Vertrieb von individuellen Dienstleistungen innerhalb einer definierten Anwendungs-
domäne liegt. Sein wettbewerbsstrategischer Ansatz begründet sich auf dem Mass Customiza-
tion von Dienstleistungen, wobei die Aktivitäten der Leistungsindividualisierung aus Effizienz-
gründen auf den Kunden übertragen werden. Die vorliegende Arbeit befasst sich mit der Be-
schreibung und theoretischen Begründung des entsprechenden Wertschöpfungsmodells. Auf 
dessen Basis werden grundlegende funktionale Anforderungen an ein das Self-Customization 
unterstützendes Informationssystem abgeleitet. Anhand einer sich anschließenden Einzelfall-
studie werden die ermittelten Anforderungen ergänzt und spezifiziert. Die Anforderungsana-
lyse bildet die Grundlage für den Entwurf einer Sollarchitektur eines entsprechenden Anwen-
dungssystems. Dazu wird ein generischer Architekturrahmen gebildet, der die drei Ebenen Stra-
tegie, Aktivitäten und Prozesse sowie Funktionen enthält. Bei der Ausgestaltung und formalen 
Beschreibung der Architekturebenen wird eine fachkonzeptionelle Sicht eingenommen. Es 
wird bewusst auf die Darstellung von Implementierungsdetails verzichtet, um die Wiederver-
wendung der funktionalen Architektur in verschiedenen Anwendungsszenarien zu ermögli-
chen. Die Darstellung der Funktionen erfolgt anhand von statischen und dynamischen Modellen 
der Unified Modeling Language. Zur Überprüfung der Korrektheit und des Referenzcharakters 
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1.1 Problemstellung und Motivation 
Produktkonfiguratoren sind in der heutigen Zeit aus dem Internet nicht mehr wegzudenken. 
Die Individualisierung von Gütern durch die Konsumenten selbst ermöglicht nicht nur maß-
geschneiderte, spezifischen Bedürfnissen entsprechende Produkte, sondern erlaubt auch ei-
nen gewissen Grad an Kontrolle über die Gestaltung der eigenen Leistung. 
Das zugrundeliegende wettbewerbsstrategische Konzept eines Anbieters konfigurierbarer 
Produkte ist das Mass Customization. PINE (PINE 1993) und PILLER (Piller 2000), jeweils im 
englischen und deutschensprachigen Raum, sind wichtige Vertreter dieses Ansatzes im 
Sinne einer hybriden Wettbewerbsstrategie. Diese verfolgt zeitgleich die zwei Prinzipien 
Differenzierung durch Individualisierung und Kostenvorteile, vergleichbar mit denen eines 
Massenproduzenten. Differenzierung wird ermöglicht durch die Gestaltung von Produkten 
nach individuellen Kundenwünschen. Um dabei gleichzeitig Kostenvorteile zu erlangen, 
wird das Prinzip der Modularisierung angewandt. Auf Basis einer modularen Produktarchi-
tektur werden standardisierte Module vorgefertigt, die individuell nach Kundenbedürfnissen 
zu konfigurieren sind.  
Effizienz im Konfigurationsprozess kann dadurch erreicht werden, dass diese Aufgabe an 
den Kunden ausgelagert wird. So ist es aus Sicht eines Anbieters möglich, eine Vielzahl von 
Kunden innerhalb kurzer Zeit mit individuellen Produkten zu bedienen. Informationssys-
teme, wie zum Beispiel Produktkonfiguratoren, befähigen den Nutzer dabei, aus einem Vor-
rat an Möglichkeiten das gewünschte Zielprodukt zu konzipieren. Eigenschaften und Funk-
tionsweisen derartiger Systeme sind Untersuchungsgegenstand verschiedener Arbeiten, wie 
der von ROGOLL UND PILLER (Rogoll und Piller 2003) oder DIETRICH (Dietrich 2007).  
Abgesehen von Produkten ist die Bedeutung von Dienstleistungen in der vergangenen Zeit 
deutlich gestiegen. Dies beruht unter anderem auf der Erstarkung des Dienstleistungssektors. 
Der Beitrag zur Bruttowertschöpfung lag 2007 in Deutschland bei rund 69%, wobei die Be-
schäftigtenzahl in diesem Sektor bei 72% der Erwerbstätigen lag (Statistisches Bundesamt 
2009). Gemäß den Zahlen des Statistischen Bundesamtes steigen jährlich die Beschäftigten-
zahlen und die Bruttowertschöpfung in ausgewählten Bereichen des Dienstleistungssektors. 
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Dazu zählen Verkehr und Lagerei, Information und Kommunikation, freiberufliche und 
technische Dienstleistungen sowie sonstige wirtschaftliche Dienstleistungen.    
Diese Entwicklungen spiegeln sich in Wissenschaft und Forschung wieder. Die zunehmende 
Bedeutung der Dienstleistungsbranche bewirkte eine intensivere Auseinandersetzung mit 
diesem Thema. Wichtige Mitbegründer der Dienstleistungsforschung sind CHESBROUGH 
UND SPOHRER (Chesbrough und Spohrer 2006) oder auch LUSCH, VARGO UND WESSELS (Lu-
sch et al. 2008).  
Im deutschsprachigen Raum befassen sich Autoren wie CORSTEN (Corsten 1997), BURR 
(Burr und Stephan 2006), FLIEß (Fließ 2009), STAUSS UND BRUHN (Stauss und Bruhn 2010) 
oder Meffert (Meffert et al. 2015) mit dem Thema Dienstleistungsmanagement aus betriebs-
wirtschaftlicher Sicht. Da der Dienstleistungsbegriff weit gefasst ist und von manuellen Ver-
richtungen an externen Faktoren bis hin zu technischen Softwareservices reicht, lassen sich 
der Dienstleistungswissenschaft auch Werke aus den Bereichen der Wirtschaftsinformatik 
und Informatik zuordnen.  
Anbieter von Dienstleistungen stehen ebenso wie industrielle Unternehmen vor der Heraus-
forderung, nachhaltig wettbewerbsfähig zu sein. Kunden suchen nach Anbietern, die indivi-
duelle Bedürfnisse bedienen bei gleichzeitig geringen Kosten. Der Preisdruck zwingt 
Dienstleister dazu, alternative Wettbewerbsstrategien zu verfolgen.  
Das Mass Customization bietet dabei auch Dienstleistungsunternehmen einen Ansatz, um 
Individualisierung bei gleichzeitiger Standardisierung und den damit einhergehenden Kos-
tenvorteilen zu realisieren (Büttgen und Ludwig 1997; Piller und Meier 2001; Büttgen 2002). 
Da Dienstleistungen grundlegend andere Eigenschaften als Güter besitzen, sind die Instru-
mente der Realisierung der Mass Customization Strategie entsprechend anzupassen. Dies 
betrifft die Entwicklung von Dienstleistungsplattformen nach dem Vorbild physischer Güter 
(Stauss 2006), ebenso wie die Modularisierung von Dienstleistungen (Böhmann und Krcmar 
2006; Corsten et al. 2007). Im Ergebnis können individuelle Leistungsbündel auf Basis stan-
dardisierter Dienstleistungsmodule erstellt werden.  
Einige wenige Ansätze aus der Literatur gehen einen Schritt weiter und befassen sich mit 
Eigenschaften und Funktionsweisen von Informationssystemen zur Verwaltung von Dienst-
leistungsmodulen und daraus generierten Dienstleistungsprodukten (zum Beispiel MoSES 
(Fogl et al. 2005)).  
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Die Verwaltungsaufgabe wird bei der Mehrzahl der Ansätze dem anbietenden Unternehmen 
zugesprochen. Das Self-Customization ist im Dienstleistungsumfeld bisher wenig themati-
siert. Doch gerade dieses bietet den Unternehmen den Vorteil, den Individualisierungspro-
zess an den Kunden auszulagern und dadurch eine effizientere Vertriebsgestaltung zu errei-
chen.  
Self-Customization basiert auf einem Informationssystem, das die einzelnen Konfigurati-
onsaktivitäten des Kunden unterstützt. Dazu sind geeignete Funktionen bereitzustellen, die 
es auch Laien erlauben, eine gültige Konfiguration gemäß ihren Anforderungen zu erstellen.  
Ein weiteres, bisher wenig beachtetes Thema sind Dienstleistungsnetzwerke. Diese Form 
der Zusammenarbeit erlaubt Unternehmen, ihr Leistungsangebot durch das von kooperie-
renden Partnern zu erweitern und so Mehrwert für Kunden zu generieren. Dadurch können 
sie Präferenzen bei Kunden schaffen und sich von Wettbewerbern abgrenzen. Gleichzeitig 
bietet diese Kooperationsform die Möglichkeit, dass sich Unternehmen auf ihre Kernkom-
petenzen konzentrieren und ergänzende Leistungen von Partnern beziehen. 
Wird innerhalb eines Dienstleistungsnetzwerkes die Strategie des Mass Customization ver-
folgt, dann bedeutet das, dass einzelne Dienstleistungsmodule von verschiedenen Anbietern 
bereitgestellt werden. Eine aus diesen Modulen konfigurierte Dienstleistung kann folglich 
von mehreren Unternehmen erbracht werden. Effizienz wird erreicht, indem ein Informati-
onssystem bereitgestellt wird, welches die eigenständige Anlage von Dienstleistungsmodu-
len durch verschiedene Anbieter ermöglicht.  
Das Ziel dieser Arbeit ist es, Anforderungen an ein Informationssystem für Self-Customiza-
tion von Dienstleistungen im Netzwerkkontext zu erarbeiten und daraufhin eine fachkon-
zeptionelle funktionale Architektur abzuleiten. Diese soll Ausgangspunkt für konkrete Im-
plementierungsprojekte sein. Der Anspruch ist folglich, eine Architektur mit Referenzcha-
rakter zu entwickeln, die sich für die Realisierung konkreter Self-Customization-Systeme 
adaptieren lässt. Voraussetzung ist die Verfolgung der Strategie des Mass Customization in 
einem Dienstleistungsnetzwerk. 




Das Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, ein Architekturmodell eines Systems für Self-
Customization von Dienstleistungen im Kontext von Unternehmensnetzwerken zu erarbei-
ten. Grundsätzlich wird dabei eine fachkonzeptionelle Perspektive eingenommen, um Funk-
tionen eines entsprechenden Systems formal darzustellen. Durch die Abstraktion von kon-
kreten Implementierungslösungen, soll es mit Hilfe des funktionalen Architekturentwurfs 
möglich sein, Self-Customization Systeme in verschiedenen Anwendungsszenarien zu rea-
lisieren.  
Der Zweck des Systems ist die Vermittlung zwischen Dienstleistungsangebot und Nach-
frage, wobei die Aufgabe der Konfiguration der individuellen Leistung an den Kunden über-
tragen wird. Gleichzeitig soll das System die Möglichkeit zur Digitalisierung von traditio-
nellen Dienstleistungen bieten. Während die Konfiguration elektronischer Dienste in ver-
schiedenen Ansätzen bereits thematisiert wurde, gibt es nur wenige Arbeiten, die sich mit 
der informationstechnischen Abbildung traditioneller (manuell verrichteter) Dienstleistun-
gen befassen.  
Des Weiteren sehen Unternehmen vor dem Hintergrund steigender Kundenanforderungen 
nach individuellen Leistungen zu moderaten Preisen bei gleichzeitig geringen Wartezeiten, 
die Notwendigkeit zur Kooperation. Dabei kann in kurzer Zeit sowohl auf komplementäre 
als auch substitutive Leistungen zurückgegriffen werden. Ein System für Self-Customi-za-
tion sollte folglich die Integration von Dienstleistungsangeboten einer Vielzahl von Anbie-
tern ermöglichen. In der Realität werden nicht von allen Dienstleistern die informationstech-
nischen Möglichkeiten ausgenutzt. Um auch oder gerade diesen einen Zugang zum Wert-
schöpfungsnetzwerk zu gewähren, sind die Schnittstellen des Systems entsprechend auszu-
richten. Eine funktionale Beschreibung sollte folglich von der Art der Realisierung abstra-
hieren.  
Die grundlegende Frage, die sich aus der oben genannten Zielstellung ergibt, ist die nach 
dem Aufbau und der Ausgestaltung eines Wertschöpfungssystems, in dessen Kontext ein 
System für Self-Customization zur Anwendung kommt.  
Daraus leitet sich die erste Forschungsfrage ab: 




Wie kann ein Wertschöpfungsmodell für ein unternehmensübergreifendes 
Self-Customization von Dienstleistungen beschrieben werden und welche Vor-
teile bringt es? 
Ausgehend von dem Wertschöpfungsmodell können Anforderungen an die Funktionen eines 
unterstützenden Informationssystems für Self-Customization abgeleitet werden. Diese bil-
den die Grundlage für den Entwurf einer Anwendungsarchitektur.  
Die hieraus abgeleitete Forschungsfrage ist wie folgt formuliert: 
Forschungsfrage 2 
Welche funktionalen Anforderungen muss ein Informationssystem für Self-
Customization von Dienstleistungen erfüllen, um eine kundengetriebene an-
bieterübergreifende Konfiguration von Dienstleistungen zu unterstützen?  
Der Entwurf der fachlichen Lösung basiert auf den ermittelten Anforderungen und be-
schränkt sich auf die Funktionalität eines Systems für Self-Customization. So soll eine im-
plementierungsunabhängige generische Architektur erstellt werden, die Ausgangspunkt für 
Realisierungsbestrebungen in mehreren konkreten Anwendungsszenarien sein soll.  
Die zugrundeliegende Forschungsfrage entsprechend wie folgt formuliert: 
Forschungsfrage 3 
Welche grundlegenden Funktionen benötigt ein System für Service Self- 
Customization von Dienstleistungen im unternehmensübergreifenden Kontext 
und wie können diese formal beschrieben werden, damit sie Referenzcharak-
ter haben? 
Ein Architekturmodell besitzt dann Referenzcharakter, wenn es in mindestens einem kon-
kreten Anwendungsfall adaptiert werden kann. Zur Überprüfung des erstellten Lösungsent-
wurfs ist dieser folglich für einen spezifischen Fall anzuwenden. Dabei werden sowohl das 
zugrundeliegende Wertschöpfungsmodell als auch die konzeptionellen Modelle der Archi-
tektur auf ihre Eignung und Korrektheit überprüft.  
Die zugrundeliegende Forschungsfrage lautet:  




Wie lässt sich der Architekturentwurf auf Eignung und Korrektheit überprü-
fen, sodass als Ausgangspunkt für die Implementierung einer Vielzahl von An-
wendungssystemen gelten kann? 
Zur Beantwortung der Forschungsfragen wird wie nachfolgend beschrieben vorgegangen. 
1.3 Aufbau der Arbeit 
Innerhalb von Kapitel 1 (Einleitung) wird neben der Problemstellung, dem Forschungsziel 
und der strukturellen Beschreibung der Arbeit die wissenschaftstheoretische Positionierung 
erläutert.  
Es folgt in Kapitel 2 mit der Beschreibung grundlegender Begriffe eine Einführung in die 
Thematik dieser Arbeit. Betrachtet wird sowohl die Wettbewerbsstrategie des Mass 
Customization als auch das Self-Customization als weiterführendes Konzept. Des Weiteren 
erfolgt die Erläuterung des Dienstleistungsbegriffs, um das dieser Arbeit zugrundeliegende 
Verständnis herauszuarbeiten. Nachdem auf die Besonderheiten von Unternehmensnetzwer-
ken eingegangen wurde, werden abschließend grundlegende Konzepte der Realisierung von 
Self-Customization beschrieben. Dazu zählen die Modularisierung von Dienstleistungen, 
deren Konfiguration und der Einsatz von Informationssystemen.  
In Kapitel 3 werden themenverwandte Ansätze vorgestellt. Die Auswahl erfolgt auf Basis 
der Zielstellung, Funktionen eines Anwendungssystems für Self-Customization von Dienst-
leistungen in Unternehmensnetzwerken zu definieren und darauf aufbauend eine fachkon-
zeptionelle Architektur zu entwerfen. Anhand von definierten Kriterien, wird der Beitrag der 
ausgewählten Ansätze bewertet. 
In Kapitel 4 wird ein Architekturrahmen definiert, der Ausgangspunkt für die folgenden Ka-
pitel darstellt. Dieser leitet sich ab aus der Theorie zur Entwicklung von Informationssyste-
men. Dazu werden bekannte Architekturkonzepte betrachtet und schließlich wird auf die 
Formalisierung der darzustellenden Elemente und deren Beziehungen mit Hilfe von Model-
len eingegangen.  
Kapitel 5 beinhaltet die funktionale Anforderungsanalyse und stellt den ersten Schritt zum 
Entwurf einer Sollarchitektur eines Informationssystems für Self-Customization von Dienst-
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leistungen dar. Nach der Erläuterung der Vorgehensweise wird zunächst das Wertschöp-
fungsmodell für Self-Customization von Dienstleistungen im Netzwerkkontext beschrieben. 
Dieses bildet den Ausgangspunkt für die sich anschließende Anforderungsermittlung und 
beantwortet die erste Forschungsfrage (Wie kann ein Wertschöpfungsmodell für ein unter-
nehmensübergreifendes Self-Customization von Dienstleistungen beschrieben werden und 
welche Vorteile bringt es?). Das Wertschöpfungsmodell wird anhand ausgewählter ökono-
mischer Theorien bewertet. Dabei werden bereits grundlegende Anforderungen an ein, die 
Transaktionen unterstützendes, Informationssystem ermittelt. Diese Anforderungen werden 
anschließend anhand einer fallbeispielbasierten Anforderungsermittlung komplettiert und 
spezifiziert. Abschließend wird eine Anforderungsübersicht erstellt, die als Ausgangsbasis 
für den folgenden Lösungsentwurf zu verstehen ist und die zweite Forschungsfrage beant-
wortet (Welche funktionalen Anforderungen muss ein Informationssystem für Self-
Customization von Dienstleistungen erfüllen, um eine kundengetriebene anbieterübergrei-
fende Konfiguration von Dienstleistungen zu unterstützen?). 
Kapitel 6 beinhaltet den Entwurf der funktionalen Architektur aus fachlicher Sicht. Der Er-
läuterung der Vorgehensweise schließt sich die Erarbeitung der formalen Beschreibung der 
Prozesse und Funktionen an, die den Ebenen der Architektur zugeordnet sind. Mit dem ent-
wickelten Architekturmodell kann die dritte Forschungsfrage beantwortet werden (Welche 
grundlegenden Funktionen benötigt ein System für Service Self-Customization von Dienst-
leistungen im unternehmensübergreifenden Kontext und wie können diese formal beschrie-
ben werden, damit sie Referenzcharakter haben?). Anschließend wird die Architektur, durch 
die Anwendung für ein konkretes Fallbeispiel, auf Korrektheit und Wiederverwendbarkeit 
überprüft, womit auch die vierte Forschungsfrage beantwortet wird (Wie lässt sich der Ar-
chitekturentwurf auf Eignung und Korrektheit überprüfen, sodass als Ausgangspunkt für die 
Implementierung einer Vielzahl von Anwendungssystemen gelten kann?). 
Die Abbildung 1-1 visualisiert den beschriebenen strukturellen Aufbau dieser Arbeit.  
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1.4 Methodische Grundlegung 
1.4.1 Bezug zur Wissenschaftstheorie 
Die wissenschaftstheoretische Positionierung dieser Arbeit wird erläutert anhand eines epis-
temologischen Frameworks, welches zur Einordnung erkenntnistheoretischer Annahmen in-
nerhalb der Wirtschaftsinformatik entwickelt wurde (siehe (Becker und Niehaves 2007) und 
(Recker und Niehaves 2008)). Dieses Framework fand bereits Anwendung und dadurch Le-
gitimierung innerhalb verschiedenen Disziplinen (Recker und Niehaves 2008, 113ff). Es be-
inhaltet fünf Kernaspekte der Wissenschaftstheorie (Ontologie, Epistemologie im engeren 
Sinne, Konzept der Wahrheit, Ursprung der Erkenntnis und methodischer Aspekt). Dabei 
wird nicht ausgeschlossen, dass es weitere Positionierungen gibt.  
 
Abbildung 1-2: Epistemologisches Framework (Quelle: (Becker und Niehaves 2007, 202))  
Abbildung 1-2 zeigt das epistemologische Framework mit den fünf Aspekten und den je-
weils möglichen Positionierungen, die nachfolgend auf Basis der Ausführungen von BECKER 
UND NIEHAVES (Becker und Niehaves 2007) näher beschrieben werden.  
Die Ontologie ist die Wissenschaft dessen „was ist“ und „wie es ist“ (von Förster 1996). Es 
gilt die Positionierung in Bezug auf die Annahme der Existenz einer objektiven Realität zu 
beziehen. Innerhalb Wirtschaftsinformatik wird die Frage geklärt, was das Objekt der For-
schung ist (Monod 2003). Drei für die Forschung relevante Positionen sind: Realismus, Ide-
alismus und Kantianismus (Chen und Hirschheim 2004).  
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• Ontologischer Realismus: Es wird davon ausgegangen, dass eine reale Welt außerhalb 
des menschlichen Bewusstseins und unabhängig von sprachlichen und gedanklichen 
Prozessen existiert (Bunge 1977). 
• Ontologischer Idealismus: Hier wird die Annahme getroffen, dass die Realität ein Kon-
strukt der menschlichen Wahrnehmung ist. Sie basiert auf subjektiver Annahme, Er-
kenntnis und Sprache (Berger und Luckmann 1966). 
• Kantianismus: KANT Vereint die zwei zuvor genannten Positionen. Demnach gibt es Ob-
jekte, die unabhängig des menschlichen Bewusstseins existieren (Noumena), als auch 
Objekte, die abhängig von der menschlichen Wahrnehmung sind (Phenomena). Wissen, 
welches ein Beobachter erlangen kann, ist beschränkt auf Phenomena-Wissen (Kant 
1999). 
Die Autorin dieser Arbeit vertritt die Position des Realismus. Mit der Konstruktion von Mo-
dellen als Bestandteil einer generischen Architektur eines Anwendungssystems für Self-
Customization soll eine Lösung für ein real existierendes Problem der Diskurswelt erarbeitet 
werden. 
Die Epistemologie im engeren Sinne ist das Verhältnis der vom Subjekt erlangten Erkenntnis 
zum Objekt der Erkenntnis. Es geht darum zu klären, ob ein objektiver Erkenntnisgewinn 
jenseits subjektiver Wahrnehmung, subjektiven Denkens und subjektiver Sprache möglich 
ist (Becker und Niehaves 2007, 203). 
• Epistemologischer Realismus: Bei dieser Positionierung wird davon ausgegangen, dass 
eine objektive Erkenntnis einer unabhängigen Realität möglich ist und subjektive Ver-
zerrungen der Realität durch geeignete Maßnahmen eliminiert werden können (Loose 
1972). Demnach beruht diese Position auf dem ontologischen Realismus.  
• Konstruktivismus: Die konstruktivistische Position geht von einer subjektiven Erkennt-
nis aus. Das heißt, das Subjekt bestimmt die Beziehung von Erkenntnis und Objekt der 
Erkenntnis (Lorenzen 1987). Im Konstruktivismus gibt es verschiedene Ausprägungen. 
Diese reichen von der Annahme, dass die Erkenntnis einer objektiven Realität von der 
Interpretation durch das Subjekt abhängt (Interpretivismus (Burrell und Morgan 1979)) 
bis hin zu der Annahme, dass Erkenntnis privat ist, da es keine objektive Realität gibt 
(radikaler Konstruktivismus (Glasersfeld 1986), (Glasersfeld 1987)). 
In dieser Arbeit wird eine epistemologisch konstruktivistische Position eingenommen. Es 
wird davon ausgegangen, dass die Erkenntnis eines realen Sachverhaltes durch das Subjekt 
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beeinflusst wird. Da von einer unabhängig existierenden Realität ausgegangen wird (onto-
logischer Realismus), folgt diese Arbeit dem Grundgedanken des Interpretivismus.  
Abgeleitet aus den Anforderungen der Realwelt an einen Sachverhalt, die durch die Autorin 
analysiert und interpretiert werden, wird ein Soll-Modell zur gezielten Gestaltung dieses 
Sachverhaltes konstruiert. Dabei bestimmt die Autorin die Detaillierung und Abstraktion des 
Modells, welches den Zweck hat, im subjektiven Kontext verschiedener Anwendungsszena-
rien adaptiert zu werden.  
Das Konzept der Wahrheit befasst sich mit der grundlegenden Fragestellung, wie wahres 
Wissen erlangt und verifiziert werden kann. Dafür bieten drei ausgewählte Ansätze eine 
Antwort (Becker und Niehaves 2007, 203f): 
• Korrespondenztheorie der Wahrheit: Wahrheit begründet sich aus der Übereinstimmung 
von Aussagen und Tatsachen (Fakten) einer objektiven Realität. Beim Vergleich von 
Aussagen mit Fakten ergibt sich der Wahrheitsgehalt von Aussagen, wobei Fakten als 
objektiv angenommen werden (Kirkham 1992; Baumann 2002). Das heißt, es wird da-
von ausgegangen, dass eine reale Welt existiert und diese auch objektiv erkennbar ist 
(Realismus). 
• Konsenstheorie der Wahrheit: Eine Aussage gilt als wahr, wenn sie von allen akzeptiert 
wird (Habermas 1973; Baumann 2002). Des Weiteren gilt eine Aussage als wahr, wenn 
eine Gruppe von Individuen diese als wahr akzeptiert. Dabei gelten die Aussagen in Be-
zug auf diese Gruppe als wahr. Objektive Fakten und eine reale Welt müssen in diesem 
Kontext nicht notwendigerweise existieren.  
• Semantische Theorie der Wahrheit: Wahrheit bezieht sich auf die Sprache, in der die 
Aussagen getroffen werden. Durch die Nutzung der modernen Semantik können eindeu-
tige und präzise Aussagen getroffen werden. Dabei sollten zwei Sprachen Verwendung 
finden: Objekt-Sprache und Meta-Sprache (Tarski 1944). Erstere ist zu verwenden, um 
eine Aussage auszudrücken, deren Wahrheitsgehalt überprüft werden soll. Die Meta-
Sprache dient der Analyse der Richtigkeit der getroffenen Aussage. Sie enthält Wahr-
heitsprädikate über die Aussagen der Objektsprache.  
Im Rahmen dieser Arbeit begründet sich die Wahrheit der getroffenen Aussagen auf dem 
Konsens innerhalb einer Gruppe, für die die Ergebnisse anwendbar sind. Da ein Architek-
turmodell mit Referenzcharakter entstehen soll, ist dessen Wahrheit durch die Anwendung 
in konkreten Situationen zu belegen. Das Modell gilt innerhalb der Gruppe der Anwender 
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als wahr. Die Wahrheit des Architekturmodells bezieht sich jedoch ebenso auf die Sprache, 
die innerhalb dieser Gruppe verstanden wird. Entsprechend wird bei der Wahl der Model-
lierungssprache auf Bekanntheit und Verbreitung der Notationselemente geachtet.  
Das Konzept des Ursprungs der Erkenntnis bezieht sich auf die Frage, woher wir unser Wis-
sen generieren und berücksichtigt unsere Fähigkeiten der Wahrnehmung. Verschiedene Po-
sitionierungen beziehen einen Standpunkt zu dieser Frage: 
• Empirismus (Schule des Empirismus (Carnap et al. 1929), (Quine 1961), (Locke 1982)): 
Wissen und die Erkenntnis, die wir erlangen, beruhen auf Erfahrungen. Erfahrungswis-
sen wird auch als a posteriori oder empirisches Wissen bezeichnet (Alavi et al. 1989).   
• Rationalismus: Vertreter der Schule des Rationalismus sehen den Intellekt als Quelle des 
Wissens (zum Beispiel (Chomsky 1965), (Bonjour 1998)). Durch gedankliche Anstren-
gung eines Individuums kann Wissen über ein Objekt erlangt werden (a priori Wissen). 
• Kantianismus: Bei dieser Position werden sowohl Erfahrungen als auch der Intellekt ei-
nes Individuums als Quelle von Wissen angesehen. Dabei bedingen beiden Erkenntnis-
quellen einander. Ein Objekt kann nur über sensorische Wahrnehmung erfasst werden, 
wobei der Intellekt die notwenige kategorische Einordnung der Erkenntnis ermöglicht 
(Kant 1999). 
Die vorliegende Arbeit versteht sich als intellektuelle Analyse und Gestaltung eines Sach-
verhaltes. Die theoriegeleitete und einzelfallbasierte Ermittlung funktionaler Anforderungen 
an ein System für Self-Customization von Dienstleistungen ist dem Teil der Analyse zuzu-
ordnen. Der Architekturentwurf ist das Ergebnis gedanklicher Anstrengungen der Autorin.  
Die Frage nach der Art und Weise der Erkenntnisgewinnung betrifft den methodischen As-
pekt der Wissenschaftstheorie. Die folgenden Positionen sind zu unterscheiden: 
• Die induktive Vorgehensweise schließt vom Individuellen auf das Universelle (Seiffert 
1996). Von einem (empirisch beobachteten) Einzelfall wird via Generalisierung auf ein 
allgemein gültiges Gesetz geschlussfolgert (Rott 1995). Die Induktion ist demnach eine 
a posteriori Methode. 
• Die Deduktion ist eine Methode, die eine Aussage von anderen Aussagen mittels logi-
scher Schlussfolgerung ableitet (Gethmann 1995). Sie bezeichnet auch Ableitung des 
Individuellen vom Universellen. 
1.4 Methodische Grundlegung 13 
 
 
• Hermeneutik: Das Verständnis eines Sachverhaltes ist abhängig vom Vorverständnis ei-
nes Individuums. Basierend auf dem Vorwissen wird die Wahrnehmung des Sachverhal-
tes beeinflusst. Die gewonnene Erkenntnis kann wiederum die Wissensbasis ändern, was 
zu neuen Verständnissen von Sachverhalten führt. Dieser Prozess wird als hermeneuti-
scher Zirkel bezeichnet (Gadamer 1990). Er findet Anwendung, wenn Texte oder Real-
welterscheinungen nicht selbsterklärend sind und interpretiert werden müssen (Hirsch-
heim und Klein 1989).   
In der vorliegenden Arbeit wird die deduktive Methode der Erkenntnisgewinnung ange-
wandt, indem mittels logischer Schlussfolgerung aus einer theoriegeleiteten Anforderungs-
analyse funktionale Eigenschaften eines Systems für Self-Customization abgeleitet werden. 
Gleichzeitig wird auf eine induktive Vorgehensweise zurückgegriffen, indem von Anforde-
rungen eines zusätzlich betrachteten Einzelfalls auf allgemeingültige Anforderungen ge-
schlossen wird, die die Basis für das erstellte Architekturmodell bilden. Dieses Modell soll 
einen allgemeingültigen Charakter haben und so dem Zweck dienen, es für einzelne Umset-
zungsszenarien abzuleiten. Die deduktive Vorgehensweise zeigt sich in der Begründung der 
Korrektheit der allgemeingültigen Architektur, indem deren Adaption für ein konkretes Fall-
beispiel erfolgt.  
1.4.2 Forschungsmethode 
Aus der wissenschaftstheoretischen Positionierung wird die Forschungsmethode abgeleitet 
und im Folgenden explizit dargelegt. Sie entspricht weitgehend der konsensorientierten in-
terpretivistischen Methode nach BECKER UND NIEHAVES (Becker und Niehaves 2007, 206ff).  
Es wird von einer realweltlichen Problemstellung ausgegangen, für die ein Sollmodell, kon-
kret die funktionale Architektur eines Systems für Self-Customization von Dienstleistungen 
in Unternehmensnetzwerken, beschrieben wird. Das Modell entsteht im Rahmen des Sprach-
raumes eines Subjektes (der Autorin). Neben der natürlichsprachigen halbformalen Darstel-
lungen des subjektiv interpretierten, aus der Realwelt abgeleiteten, Wertschöpfungsmodells 
und der sowohl deduktiv als auch induktiv ermittelten funktionalen Systemanforderungen, 
erfolgt die Formalisierung der Architektur anhand einer anerkannten und verbreiteten Mo-
dellierungssprache. Demzufolge ist davon auszugehen, dass die Sprache innerhalb einer be-
stimmten Gruppe von Individuen geteilt wird. Sowohl die semantische Wahrheitstheorie als 
auch die Konsenstheorie finden Anwendung, da einerseits die Objekt- und Metasprache des 
Modells in einer Sprachgemeinschaft verstanden werden und andererseits das Modell durch 
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Akzeptanz in der Gruppe als wahr deklariert werden kann. Die Wahrheit des entwickelten 
generischen Architekturmodells begründet sich folglich auf dem Konsens einer Gruppe po-
tenzieller Anwender mit einheitlichem Sprachverständnis. Die Quelle der Erkenntnis sind 
vornehmlich intellektuelle Anstrengungen. Erkenntnisse über die Anforderungen an ein Sys-
tem für Self-Customization werden erlangt, indem Modelle, bestehende Theorien und Er-
kenntnisse anderer Autoren analysiert und daraus Schlussfolgerungen gezogen werden. Zu-
sätzlich werden einzelfallbasiert Erkenntnisse über spezifische Funktionen gewonnen. So 
erfolgt die Erkenntnisgewinnung, methodisch betrachtet, induktiv wie auch deduktiv. Die 
Begründung der Korrektheit des Modells erfolgt schließlich durch dessen Ableitung für ein 
konkretes Fallbeispiel.  
 
Abbildung 1-3: Wissenschaftstheoretische Positionierung 
Abbildung 1-3 zeigt die wissenschaftstheoretische Positionierung dieser Arbeit.  
Zunächst wird von einer realen Welt ausgegangen (ontologischer Realismus), die die Grund-
lage der Problemanalyse bildet. Die Erfassung des Sachverhaltes erfolgt auf Basis des Vor-
wissens der Autorin und ihrer individuellen Interpretation. Es wird ein Wertschöpfungsmo-
dell konstruiert, das sich auf intellektuellen Anstrengungen der Autorin begründet (Rationa-
lismus als Ursprung der Erkenntnis) und deduktiv aus bestehenden Theorien und Erkennt-
nissen abgeleitet wird. Die Anforderungsanalyse erfolgt sowohl deduktiv (theoriebasiert) als 
auch induktiv (einzelfallbasiert). Die ermittelten Anforderungen ergeben sich aus der sub-
jektiven Interpretation der Autorin (Konstruktivismus, konkret Interpretivismus).  
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Der Entwurf der Architektur eines Systems für Self-Customization beinhaltet sowohl natür-
lichsprachige Beschreibungen als auch formale Modelle. Diese haben den Zweck, auf fach-
konzeptioneller Ebene die Funktionen des Anwendungssystems abzubilden. Bei der Kon-
struktion wird von einer realen Welt ausgegangen, während die Konstruktionsleistung selbst 
Ergebnis der Interpretation der Modellerstellerin ist (Interpretivismus). Das Ziel des Archi-
tekturentwurfs ist dessen Wiederverwendung in konkreten Anwendungsszenarien zur Ent-
wicklung entsprechender Informationssysteme. Dazu wird auf die Wahl einer weithin be-
kannten und akzeptierten Modellierungssprache geachtet. Innerhalb einer Gruppe mit glei-
chem Sprachverständnis kann die Architektur folglich als wahr akzeptiert werden (semanti-
sche Theorie der Wahrheit). Die Allgemeingültigkeit der Architektur wird anhand ihrer An-
wendung für ein konkretes Fallbeispiel begründet (Deduktion). Weitere Akzeptanz kann sie 
durch die Anwendung in weiteren Anwendungsfällen erfahren (Konsenstheorie der Wahr-
heit). Die Lösung ist dabei für Kritik seitens der Anwender offen und gibt die Möglichkeit 
der Verfeinerung im spezifischen Kontext. 
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2 Self-Customization in Dienstleistungsnetzwerken 
2.1 Self-Customization von Dienstleistungen 
2.1.1 Mass Customization als wettbewerbsstrategischer Bezugsrahmen 
2.1.1.1 Mass Customization bei Dienstleistungen 
Mit der Systematisierung möglicher Strategien, die ein Unternehmen verfolgen kann, um am 
Markt Wettbewerbsvorteile zu erlangen, schaffte PORTER (Porter 1980) die Grundlage für 
weitere Arbeiten auf diesem Gebiet. Das Ursprungsmodell beinhaltet die drei Strategien 
Kostenführerschaft (Preisvorteile für den Kunden), Differenzierung (einzigartige Leistungs-
merkmale) und Nischenstrategie (Fokussierung auf Schwerpunkte). 
Hybride Wettbewerbsstrategien stellen eine Kombination aus Kostenführerschaft und Dif-
ferenzierung dar. Es lassen sich die zwei Arten simultane und sequentielle Verfolgung der 
beiden Ausprägungen unterscheiden. Ersterer lässt sich das Mass Customization Konzept 
zuordnen (Piller 2006, 214).  
Mass Customization bezeichnet die Produktion von Gütern und Leistungen, welche die un-
terschiedlichen Bedürfnisse jedes einzelnen Nachfragers treffen, mit der Effizienz einer ver-
gleichbaren Massen- oder Serienproduktion. Bestandteil der Wertschöpfung ist ein Interak-
tionsprozess zwischen Anbieter und Nachfrager zur Definition der individuellen Leistung 
(Piller 2006, 160). Mass Customization ist folglich gekennzeichnet durch die enge Einbin-
dung des Kunden zur Erlangung der Individualisierungsinformation. 
Damit der Widerspruch zwischen Effizienz und individueller Produktion gelöst werden 
kann, ist das Zusammenspiel von Differenzierungs- und Kostenoption erforderlich. Dabei 
können die Vorteile einer Massenproduktion (Verstetigung und Beherrschung der Prozesse) 
mit denen der Einzelfertigung (individuelle Kundenbeziehung) kombiniert werden (Piller 
und Meier 2001, 3).  
Der Differenzierungsvorteil des Mass Customization ergibt sich aus der „Anpassung be-
stimmter Produkteigenschaften an die Präferenzen einzelner Kunden. Je größer deshalb die 
Heterogenität der Abnehmerbedürfnisse in einem Markt, desto größer ist der Zuwachs an 
Nutzen durch Individualisierung“ (Piller et al. 2017, 88). Dem Anbieter entstehen jedoch 
Kosten aus der Kundeninteraktion zur Leistungsindividualisierung. Das heißt, dass die In-
formations- und Kommunikationskosten im Vergleich zum Absatz massenhafter Waren und 
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Leistungen steigen. Diese bestehen aus Informations- und Kommunikationskosten zur Er-
hebung der Konfigurationsinformation für jeden Kunden und der ergänzenden Beratung der 
Kunden zur Formulierung der Wünsche (Piller et al. 2017, 93-94). Anbieter können jedoch 
Preisaufschläge geltend machen, die sich darin begründen, dass Nutzer bereit sind, mehr zu 
zahlen, wenn sie eine Nutzensteigerung aus der Individualisierung erfahren (Piller et al. 
2017, 88). Aus Sicht des Herstellers sind solche Aufpreise nur dann möglich, wenn die Er-
stellung der Güter zu geringen Kosten erfolgt (Piller et al. 2017, 89). 
Das Mass Customization als wettbewerbsstrategischer Ansatz für Dienstleistungsunterneh-
men soll im Folgenden näher erläutert werden. Dazu werden die einzelnen Ausprägungen 
Differenzierung und Kostenvorteil zunächst separat betrachtet. Anschließend wird die si-
multane Verfolgung beider Ansätze beschrieben. 
Differenzierung durch Individualisierung 
Mit der Individualisierung von Dienstleistungen soll der Absatz gefördert und dienstleis-
tungs- sowie anbieterbezogene Präferenzen beim Kunden, mit dem Ziel der Kundenhaltung 
und -gewinnung, aufgebaut werden (Corsten 1997, 354).  
Differenzierung kann folglich durch die Konzeption und Erbringung kundenindividueller 
Dienstleistungen erfolgen. Eine weitere Form der Leistungsdifferenzierung ist die Zusam-
menfassung selbstständiger und/oder unselbstständiger Komponenten zu einem Leistungs-
bündel. Durch ein derart gebündeltes Angebot kann ein Anbieter sich am Markt von Wett-
bewerbern abgrenzen (Corsten 1997, 355). Der Vorteil für den Nachfrager der Leistung liegt 
im Sachverhalt „alles aus einer Hand“ und den damit verbundenen gesenkten Koordinati-
onsaufwänden im Vergleich zu einem Einzelbezug.   
Kostenvorteile durch Standardisierung und Übertragung von Dienstleistungsfunktio-
nen an den Kunden 
Kostenvorteile können erlangt werden, indem  
• Leistungen standardisiert werden,  
• die Betriebsgröße erweitert wird,  
• Automatisierungen stattfinden und  
• Dienstleistungsfunktionen auf den Nachfrager übertragen werden (Meffert und Bruhn 
2006, 253). 
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Die Standardisierung von Dienstleistungen erfolgt zu dem Zweck, eine Dienstleistung wie-
derholt bei möglichst vielen Kunden in der gleichen Art und Weise und in der gleichen hohen 
Dienstleistungsqualität zu erbringen (Burr und Stephan 2006, 58). Ansatzpunkte für die 
Standardisierung liegen in der Standardisierung des Inputs (Potenzialfaktoren, Qualifikation 
der Mitarbeiter), des Outputs (zu erwartendes Ergebnis) und der Prozesse (Mintzberg 1979, 
5-7). 
Sind alle für die erfolgreiche Erbringung einer Dienstleistung notwendigen Qualitäten, Men-
gen und Reihenfolgen von Aktivitäten bekannt und kommt für diese Arbeit ein bekanntes 
Set an Lösungswegen in Betracht, so ist von einer standardisierbaren Dienstleistung auszu-
gehen (Picot 1993, 143). Bei sich häufig ändernden Dienstleistungen, deren Bearbeitungs-
schritte nicht vorher bestimmbar sind, kann anhand der Vorgabe von Verfahrensrichtlinien 
der Problemlösungsweg und dessen Ergebnis eingegrenzt werden (Picot 1993, 144). Weitere 
Verfahren zur Standardisierung sind die Errichtung institutioneller Planungs- und Kontroll-
systeme, die den Handlungsspielraum beeinflussen und Maßnahmen bei Abweichungen ein-
leiten, sowie Dokumentationsmaßnahmen (Picot 1993, 145). Letzteres ist ein Instrument zur 
Formalisierung betrieblicher Abläufe, wodurch Prozesse transparent und leichter kontrol-
lierbar werden.   
Einen weiteren Ansatzpunkt zur Standardisierung im Rahmen der Dienstleistungserbringung 
stellt das Kundenverhalten dar. Hierbei wird versucht, den Einfluss des externen Faktors auf 
den Dienstleistungserstellungsprozess zu verringern (Meffert und Bruhn 2006, 262). Dies 
erfolgt etwa durch die Reduktion von Wahlmöglichkeiten für den Kunden oder aber durch 
die Eigenschaften des vom Kunden in den Dienstleistungsprozess eingebrachten Faktors 
(zum Beispiel Objekt, Person, Information).    
Simultane Verfolgung beider Ansätze 
Die simultane Verfolgung beider Ansätze spiegelt sich im Mass Customization Konzept 
wieder. Die Idee ist die Kombination standardisierter Teilleistungen (Module) zu individu-
ellen Leistungsbündeln (Büttgen 2000).  
Als Vorteile werden folgende Punkte genannt (Büttgen 2000, 33ff; Piller 2006, 204ff): 
• Economies of time: Die Geschwindigkeit, mit der eine Leistung bereitgestellt werden 
kann, ist für Kunden kaufentscheidend. Prozessbeschleunigungen bewirken sowohl eine 
Differenzierung am Markt sowie Kostenvorteile, indem der Output je Zeiteinheit ver-
größert werden kann, die Fixkosten aus Kapazitätsverringerungen jedoch sinken.    
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• Economies of Scale:  Kosten können dadurch gesenkt werden, dass standardisierte Teil-
leistungen einer Masse an Kunden angeboten werden. Sowohl in der Beschaffung von 
Ressourcen als auch im Vertrieb lassen sich dadurch Kosten einsparen. Letzteres wird 
maßgeblich durch den Einsatz von Informationssystemen begünstigt, die eine beschleu-
nigte und standardisierte Auftragsabwicklung ermöglichen. Aus einer erhöhten Kapazi-
tätsauslastung können ebenso Vorteile erzielt werden, da verfügbare Ressourcen ausge-
lastet werden.  
• Economies of Scope: Aus der Nutzung gleicher Ressourcen für eine Varietät an Dienst-
leistungen können Verbundvorteile erzielt werden.  
• Lernkurveneffekte:  Durch die Mehrfachverwendung standardisierter Teilleistungen in 
verschiedenen Leistungsbündeln können Erfahrungen in der Durchführung erlangt wer-
den, die sich senkend auf die Qualitätskosten auswirken.  
Um individuelle Leistungsbündel aus standardisierten Teilleistungen erstellen zu können, ist 
das Prinzip der Modularisierung anzuwenden. Dabei werden komplexe Dienstleistungen in 
Module zerlegt, die zu einem gewissen Grad standardisiert sind und eine eindeutig definierte 
Dienstleistungsfunktion erfüllen. Ein Dienstleistungsmodul umfasst demnach eine abge-
grenzte Teilleistung, ist einer organisationalen Einheit zugeordnet und besitzt standardisierte 
Schnittstellen zu anderen Modulen (Burr und Stephan 2006, 61). Durch Modularisierung 
erreicht man die Wiederverwendbarkeit einzelner Module in unterschiedlichen Problemlö-
sungen, was zur Ausnutzung von Economies of Scope and Scale wie auch Lernkurveneffek-
ten führt.  
Die Differenzierung erfolgt auf Ebene der Gesamtlösung. Aus einer Auswahl verschiedener 
standardisierter Dienstleistungsmodule wird eine individuelle Dienstleistung erstellt.   
Der Prozess des Mass Customization einer Dienstleistung kann wie folgt definiert werden 
(Burr und Stephan 2006, 61):  
1. Konzeption der standardisierten Dienstleistungsmodule 
2. (Definition vordefinierter standardisierter Problemlösungen für einen Durchschnitts-
kunden) 
3. Auswahl der Dienstleistungsmodule nach Kundenbedürfnis und Kombination zu ei-
ner individuellen Gesamtlösung  
Eine Dienstleistung, die durch die Kombination verschiedener Module einen individuellen 
Charakter annimmt, lässt sich anhand der Dimension „Ausmaß der Kundenbeteiligung am 
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Konzeptionsprozess“ zwischen Standarddienstleistungen und Individualdienstleistungen 
einordnen (siehe Abbildung 2-1).  
 
Abbildung 2-1: Einordnung von Dienstleistungen anhand des Ausmaßes der Kundenbeteiligung 
Während der Kunde bei komplett standardisierten Dienstleistungen keinen Gestaltungsein-
fluss im Rahmen der Konzeption hat und nur die Wahl zwischen Kauf und Nichtkauf treffen 
kann, ist bei Individualdienstleistungen seine aktive Mitwirkung in der Konzeptionsphase 
der Dienstleistung erforderlich. Dabei bringt er in einem gemeinsamen Austauschprozess 
mit dem Anbieter eigene Präferenzen und Wünsche ein, auf deren Basis das Dienstleistungs-
konzept erstellt wird. Bei einer modular aufgebauten Dienstleistung ist die Interaktion mit 
dem Kunden ab dem Punkt der Konzeption erforderlich, an dem die anbieterautonome Kon-
zeption der Leistungsmodule abgeschlossen ist und die kundenauftragsbezogene Kombina-
tion dieser Module stattfindet. Dieser Punkt kann in Anlehnung an die Logistik als Kun-
denentkopplungs- oder Kundenauftragsentkopplungspunkt bezeichnet werden. Er stellt die-
jenige Stelle in der Wertschöpfungskette dar, ab der die Aufträge bestimmten Kunden zuge-
ordnet sind (Hoekstra und Romme 1992; Olhager 2003; Syska 2006). Das heißt, vor dem 
Entkopplungspunkt wird kundenanonym aufgrund von Erfahrungen und Prognosen ein 
Dienstleistungsmodul konzipiert, danach werden kundenauftragsbezogen die Module zu ei-
ner Gesamtleistung zusammengestellt. Dabei werden wesentliche Informationen des Kun-
den verwendet, um die für seine Bedürfnisse passende Modulkombination zu finden. 
Für den Kunden liegt der Vorteil des Mass Customization in einem höheren Nutzen durch 
maßgeschneiderte Dienstleistungen. Die Wettbewerbsintensität lässt in vielen Branchen 
nicht zu, dass bei einer Individualisierung (zur Differenzierung) die Kosten stark steigen. So 
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steht der Notwendigkeit einer weitgehenden Individualisierung die Forderung nach hoher 
Effizienz der Leistungserbringung gegenüber (Reichwald et al. 2002, 8). Mit der Modulari-
sierung ergibt sich Kostensenkungspotenzial daraus, dass in einem bestimmten Zeitraum bei 
gleichen Potenzialfaktoren eine höhere Menge an Kunden mit individuellen Leistungen be-
dient werden kann. Im Vergleich zur Individualleistung profitiert der Kunde beim Mass 
Customization zudem von einer Verkürzung der Zeit der Leistungserstellung und des Zeit-
punktes der Leistungsbereitstellung (Büttgen 2002, 36).  
2.1.1.2 Self-Customization als weiterführendes Konzept 
Beim Self-Customization erfolgt die Übertragung der Leistungsindividualisierung vom An-
bieter auf den Abnehmer (Reiß und Beck 1994, 571; Büttgen 2000, 41; Piller 2006, 220ff). 
Es kann als eine Ausprägung des Mass Customization gesehen werden, bei der der dritte 
Schritt des Mass Customization Prozesses (Auswahl der Dienstleistungsmodule nach Kun-
denbedürfnis und Kombination zu einer individuellen Gesamtlösung, siehe 2.1.1.1 oben) 
vom Kunden selbst übernommen wird. Die Leistungsindividualisierung basiert dabei auf 
dem Einsatz von Informationssystemen (Valenzuela et al. 2008, 3). Diese Systeme unter-
stützen den Kunden mittels Eingabe und Selektionsfunktionen zur Individualisierung der 
Leistung (Reiss 2003, 299).  
Das dieser Arbeit zugrunde liegende Verständnis von Self-Customization bei Dienstleistun-
gen ist wie folgt formuliert: 
Definition 2-1: Self-Customization 
Im Rahmen der Selbstindividualisierung personalisiert der Kunde seine 
Dienstleistung entsprechend seiner individuellen Präferenzen selbst durch die 
von einem Informationssystem gesteuerte Erhebung der zur Leistungsindivi-
dualisierung notwendigen Informationen, beispielsweise anhand von Selekti-
onskriterien und/oder Eingabemöglichkeiten. 
Die Selbstindividualisierung erzeugt einerseits eine kundenindividuelle Leistung und hat an-
dererseits einen positiven Effekt auf den durch den Kunden wahrgenommen Wert der Leis-
tung (siehe „I Designed it Myself“ Effect (Franke et al. 2010)). Neben dem Erlebniseffekt 
(Valenzuela et al. 2008, 26) ist die Einsparung aufwendiger Abstimmungsaktivitäten zwi-
schen Kunde und Unternehmen ein weiterer Vorteil. Dadurch kann Zeit gespart und die 
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Transaktionskosten gesenkt werden (Büttgen 2000, 36-38). Im Rahmen des Individualisie-
rungsprozesses hat der Kunde frühzeitig Einblick in das verfügbare Leistungsangebot und 
zugehörige Preise. Zudem erlangt er die Kontrolle über seine Kaufentscheidung (Valenzuela 
et al. 2008, 25). Self-Customization ist folglich eine Möglichkeit, die Kundenzufriedenheit 
zu steigern und so aus Unternehmenssicht Wettbewerbsvorteile am Markt zu generieren. 
Indem der Kunde selbst Teile der Dienstleistungsfunktion übernimmt, kann der Anbieter 
Kostennachteile aus der Interaktion zur Bestimmung der notwendigen Individualisierungs-
information ausgleichen. Personal des Anbieters wird dabei durch die Arbeitskraft des Kun-
den substituiert (Piller 2006, 221). 
Zur Realisierung des Self-Cusztomization sind Informationssysteme notwendig, welche die 
Präferenzen der Kunden erfassen und den hinterlegten Leistungsmerkmalen zuordnen. Je 
einfacher der Self-Customization Prozess vom Kunden empfunden wird, desto besser wird 
das Ergebnis bewertet, die Zufriedenheit steigt und die Wahrscheinlichkeit eines Kaufs er-
höht sich (Valenzuela et al. 2008). Eine wesentliche Grundannahme des Self-Customization 
ist, dass die Kunden das Bewusstsein für ihre Bedürfnisse und Präferenzen haben müssen, 
um entsprechend diesen eine Leistung zu individualisieren (Valenzuela et al. 2008, 3).   
Die Relevanz des Self-Customization als weiterführendes Konzept im Mass Customization 
ergibt sich aus der aktuellen informationstechnischen Entwicklung. Kunden sind durch das 
Internet, die breite Verfügbarkeit von Informationen und die Nutzung mobiler Endgeräte 
eigenständiger, flexibler und anspruchsvoller geworden. Sie können bei Kaufvorhaben oder 
Serviceanliegen zunehmend unabhängig entscheiden, ob, wann und wie sie mit einem An-
bieter in Kontakt treten möchten. Gemäß marktinduzierter Studien bevorzugt eine Vielzahl 
an Kunden (branchenübergreifend) den digitalen Kontaktkanal gegenüber dem persönlichen 
(Mocherman 2012; Detecon 2014; kcenter 2017).  
2.1.2 Dienstleistungen 
2.1.2.1 Begriff und Eigenschaften von Dienstleistungen 
Eine Abgrenzung des Dienstleistungsbegriffes kann über prägende Merkmale, die den Kern 
der Dienstleistungserbringung ausmachen, vorgenommen werden. Zu diesen Merkmalen 
zählen Immaterialität, Nichtlagerbarkeit, Integration des externen Faktors sowie uno-actu-
Prinzip (Corsten 1997, 27f; Burr und Stephan 2006, 19).  
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Kritik am Merkmal der Immaterialität (auch Intangibilität (Lovelock und Gummesson 2004, 
24)) besteht darin, dass eine Dienstleistung auch materielle Bestandteile haben kann. So ist 
nicht nur die Änderung an einem physischen Objekt das Ergebnis einer Dienstleistung, son-
dern der Kunde kommt auch während der Leistungserbringung mit physischen Komponen-
ten in Kontakt (Lovelock und Gummesson 2004, 25ff; Burr und Stephan 2006, 20).  
Das Merkmal der Nichtlagerbarkeit trifft für einen großen Teil der Dienstleistungen zu. Ins-
besondere informationsbezogene Dienstleistungsergebnisse lassen sich anhand von Träger-
medien persistieren und vervielfältigen. Allerdings können die mit Inhalten angereicherten 
Trägermedien auch den Sachgütern zugeordnet werden, wohingegen der Erstellungsprozess 
der Leistung nicht speicherbar ist (Haller 2001, 10).  
Die Simultanität von Konsum und Erbringung der Dienstleistung (uno-actu Prinzip) ist ein 
weiteres Merkmal. Die wertschöpfenden Prozesse des Kunden finden zeitgleich mit den die 
Dienstleistung erbringenden Prozessen statt (Grönroos 2000, 3). Der Konsum der Dienst-
leistung beinhaltet alle Elemente wie zum Beispiel Güter, Informationen, menschliche In-
teraktionen, Mensch-System-Interaktionen und Infrastrukturen, die zusammen Einfluss auf 
die Wertschöpfung und Wertgenerierung des Kunden haben (Grönroos 2006, 327). Aller-
dings ist die Simultanität nur partiell, da im Rahmen der Vorkombination (Konzeption der 
Dienstleistung) keine Kundenbeteiligung stattfindet (Corsten 1997, 28). 
Dienstleistungen werden im Rahmen eines Prozesses erbracht, der den Kunden einbezieht. 
Dieser interagiert dabei mehr oder weniger mit den Mitarbeitern und physischen Ressourcen 
eines Unternehmens (Gustafsson und Johnson 2003, 4) und muss im Rahmen der Dienst-
leistungserstellung notwendigerweise eigene (Produktions-)Faktoren zur Verfügung stellen, 
die im Zuge einer Endkombination mit den Produktionsfaktoren des Anbieters kombiniert 
werden. Die als externe Faktoren bezeichneten (Produktions-)Faktoren des Nachfragers be-
stehen aus Personen, Tieren oder Pflanzen, Objekten, Rechten, Nominalgütern und/oder In-
formationen. Diese werden jedoch nur zeitlich begrenzt in den Verfügungsbereich des An-
bieters gebracht (Engelhardt et al. 1993, 401; Kleinaltenkamp und Hellwig 2007).  
Für Dienstleistungen (im englischen und deutschen synonym „Service“) gibt es ein unter-
schiedliches Verständnis, das sich aus dem Kontext des jeweiligen Forschungsgebietes 
ergibt. Grob unterscheiden lassen sich Dienstleistungsdefinitionen aus betriebswirtschaftli-
cher und informationstechnischer Sicht. In den folgenden Tabellen (Tabelle 2-1, Tabelle 2-2, 
Tabelle 2-3) werden Beispiele aus jedem dieser Bereiche angeführt. 





(Hill 1977) “A service is a change in the condition of a person, or a good belonging to some economic entity, 
brought about as the result of the activity of some other economic entity, with the approval of the 
first person or economic entity.” 
(Lehtinen 1984) "Service, actually a service-like marketed entity, is a benefit providing object of transaction that 
is a more or less abstract activity or process of activities essentially produced, marketed and con-




“A service is an activity or series of activities of a more or less intangible nature that normally, 
but not necessarily, take place in interaction between the customer and service employees and/or 
physical resources or goods and/or systems of the service provider, which are provided as solution 
to customer problems” 
(Vargo und Lusch 
2004) 
“services as the application of specialized competences (knowledge and skills) through deeds, 
processes, and performances for the benefit of another entity or the entity itself” 
(Lovelock 2004),  
(Lovelock und 
Gummesson 2004) 
“services offer benefits through access or temporary possession, instead of ownership, with 
payments taking the form of rentals or access fees” 
“services involve a form of rental or access in which customers obtain benefits by gaining the 
right to use a physical object, to hire the labour and expertise of personnel, or  to obtain access to 
facilities and networks” 
Tabelle 2-1: Übersicht Dienstleistungsverständnis I 
(Informations-)Technische Sicht 
Autor Begriffsverständnis 
(Krafzig et al. 
2005) 
Service is a “meaningful activity that a computer program performs on request for another com-
puter program” 
“a service is a remotely accessible, self-contained application module” 
 “Provide a functionality that is reuseable in different applications” 
(Erl 2005, 33, 35) “Within SOA, [...] units of logic are known as services” 
“Services encapsulate logic within a distinct context. This context can be specific to a business 
task, a business entity, or some other logical grouping.”  
“Within SOA, services can be used by other services or other programs” 
(Brown et al. 2005) A service “is generally implemented as a coarse-grained, discoverable software entity that ex-
ists as a single instance and interacts with applications and other services through a loosely cou-
pled (often asynchronous), message based communication model.” 






schi 2007) und 
(Legner und Vogel 
2007) 
“Services represent abstract software elements and/or interfaces which provide other applica-
tions with stable, reusable software functionality at an application-oriented, business-related 
level of granularity using widely applied standards.” 
(Overhage und 
Turowski 2007, 6) 
Services sind „eine zusammengehörende Menge von vermarktbaren Diensten [..], die einem au-
thorisierten Nutzerkreis unter Nutzung standardisierter Kommunikationsprotokolle über wohl-
definierte Schnittstellen angeboten werden. Services umfassen Schnittstellenbeschreibungen der 
von ihnen angebotenen Dienste, die in einer standardisierten Beschreibungssprache verfasst 
sind. Implementierungsdetails bleiben dem Nutzer verborgen.“ 
Tabelle 2-2: Übersicht Dienstleistungsverständnis II 
Integrierte Sicht 
Autor Begriffsverständnis 
(Alter 2010) “every purposeful action performed for the benefit of someone else can be viewed as a service 
independent of whether the result is customized, intangible, or consumed as produced (character-
istics often associated with services)“ 
Tabelle 2-3: Übersicht Dienstleistungsverständnis III 
Aufgrund einer fehlenden einheitlichen Definition für Dienstleistung und mit dem Ziel, das 
für diese Arbeit notwendige Verständnis dieses Begriffes zu erarbeiten, werden aus den in 
den obigen Tabellen aufgelisteten Definitionen wiederkehrende Elemente identifiziert. Der 
Fokus liegt dabei auf einem betriebswirtschaftlichen Begriffsverständnis, das im weiteren 
Verlauf dieser Arbeit vertreten wird. Das Wesen einer Dienstleistung kann wie folgt charak-
terisiert werden:  
• Aktivität oder Serie von Aktivitäten 
• Nutzenstiftung durch Bereitstellung einer Lösung für ein Problem 
• Interaktion ökonomischer Einheiten, insbesondere zwischen Anbieter und Abnehmer 
• Ressourceneinsatz: Personen (Wissen und Fähigkeiten), physische Ressourcen und In-
formationssysteme 
Zur Herausbildung des Dienstleistungsverständnisses, auf dem die weiteren Ausführungen 
basieren, wird die Definition von GRÖNROOS (Grönroos 1990, 27; Grönroos 2000, 46) auf-
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gegriffen, da sie alle wesentlichen Charakteristika eines betriebswirtschaftlichen Dienstleis-
tungsverständnisses enthält. Ergänzt wird diese durch das wesentliche Merkmal der Integra-
tivität. 
Definition 2-2: Dienstleistung 
Eine Dienstleistung 
.. ist eine Aktivität oder Serie von Aktivitäten, die als Lösung für ein Kunden-
problem nutzenstiftend angeboten wird und eine ... 
... Interaktion zwischen Abnehmer und Anbieter (dessen Mitarbeitern, physi-
schen Ressourcen, Systemen) beschreibt, wobei ... 
… der Abnehmer selbst, dessen Besitztum oder Information als externer Fak-
tor in die Leistungserstellung integriert wird. 
Die Aktivitäten, die ein Anbieter bei der Dienstleistungserstellung ausführt und die Ressour-
cen, die er dabei einbringt, können als Leistungspotential bezeichnet werden. Letztere lassen 
sich in Potenzial- und Verbrauchsfaktoren unterscheiden. Zu den Potenzialfaktoren zählen 
die Faktoren, die eine Leistung abgeben oder eine Leistungserstellung erst ermöglichen. Bei-
spielhaft seien hier Maschinen, Grundstücke und Personen genannt. Verbrauchsfaktoren 
hingegen werden im Laufe der Dienstleistungserbringung verbraucht. Hierzu zählen unter 
anderem Rohstoffe wie Strom, Schmiermittel oder Druckertinte (Fließ 2006, 34). 
Aus informationstechnischer Sicht und in Folge der Formalisierung von Geschäftsprozessen 
zur Konzeption und Entwicklung von Anwendungssystemen ist ein weiteres Verständnis 
von Service entstanden. Insbesondere im Bereich der serviceorientierten Architektur (SOA) 
findet dieser Term Verwendung. SOA ist ein „Sammelbegriff für ein bestimmtes Struktur-
paradigma für (betriebliche) Anwendungssysteme, das, gegenüber anderen Ansätzen der 
(Software-) Wiederverwendung auf den Aspekt der (Dienst-) Verwendung fokussiert“ 
(Overhage und Turowski 2007, 4). Serviceorientierte Architekturen haben zum Ziel, betrieb-
liche Anwendungssysteme durch Auswahl und Orchestrierung eines Bündels von Services 
zu realisieren (Overhage und Turowski 2007, 3). Webservices sind eine mögliche Techno-
logie zur Realisierung serviceorientierter Anwendungsarchitekturen, umgekehrt sind webs-
ervicebasierte Systeme jedoch nicht auf eine SOA als Architektur angewiesen (Störrle und 
Glock 2007, 78). Webservices sind via Internet zur Verfügung gestellte Funktionalität von 
Informationssystemen. Ihnen wird wiederum ein eigenes Service-Verständnis zuteil. 
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Im Gegensatz zu Services im Kontext von SOA und Webservices, gibt es technologie-bezo-
gene Dienstleistungen, die oft mit dem Präfix „e-“ für elektronisch spezifiziert werden. Diese 
Art von Dienstleistungen werden aus betriebswirtschaftlicher Sicht auch unter den Begriffen 
technologie- (Heinonen 2004) oder informationsbasierte Dienstleistungen (Lovelock und 
Gummesson 2004) zusammengefasst. Der grundlegende Gedanke dahinter ist, dass Dienst-
leistungen (im betriebswirtschaftlichen Verständnis) auf unterschiedliche Weise erbracht 
werden können. Das heißt, dass sie auf manuellen Verrichtungen basieren und traditionell 
ohne den Einsatz von Informationstechnik durchgeführt werden können oder aber maßgeb-
lich auf einer informationstechnischen Unterstützung beruhen (Bitner et al. 2000). Elektro-
nische Services bezeichnen die Erbringung von traditionellen Dienstleistungen über elekt-
ronische Netzwerke (Rust und Kannan 2003, 38). Dabei umfasst der Begriff sämtlichen Aus-
tausch von Informationen und schließt physische Interaktionen, wie die Übergabe von Pro-
dukten, aus. Technologiebasierte Dienstleistungen können teilweise oder ganz durch den 
Kunden über eine Schnittstelle erbracht/ausgeführt werden und sind durch reduzierte oder 
eliminierte personenbezogene Interaktion gekennzeichnet (Heinonen 2004; Järvinen und 
Lehtinen 2004). Aus informationstechnischer Sicht wird der Term e-Service auch mit Webs-
ervice im Sinne von Softwarefunktionalität (Berardi et al. 2003) oder mit der elektronischen 
Realisierung von Geschäftsprozessen (Piccinelli et al. 2003) gleichgesetzt.  
Die gleichzeitige Verwendung der Begriffe Service (auch Dienstleistung), e-Service und 
Webservice innerhalb der betriebswirtschaftlich und informationstechnisch orientierten Li-
teratur resultiert in unterschiedlichen Interpretationen je nach Fachgebiet. Einen Überblick 
über die verschiedenen Interpretationsmöglichkeiten je nach Forschungskontext geben 
BAIDA ET AL. (Baida et al. 2004). Während aus betriebswirtschaftlicher Sicht geschäftliche 
Aktivitäten im Vordergrund stehen, fokussiert die informationstechnische Sicht die Imple-
mentierung von Informationssystemen oder softwaretechnische Realisierungen.  
Eine allgemeine, vom konkreten Kontext abstrahierende, Definition von e-Service versucht 
ALTER (Alter 2010, 19) zu geben. Demnach sind e-Services „acts performed […] by one 
entity for another entity through the use of a computer network, including the provision of 
resources that another entity will use through a computer network.”  
Im Rahmen dieser Arbeit werden auf fachlicher Ebene traditionelle Dienstleistungen be-
trachtet, bei denen geschäftliche Aktivitäten im Vordergrund stehen. Diese können anteilig 
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oder ganz durch Informationssysteme erbracht werden. Es wird jedoch von der Art der Re-
alisierung der informationstechnischen Unterstützung geschäftlicher Prozesse abstrahiert. 
Folglich sind Servicekonzepte aus dem SOA Bereich, Webservicetechnologien und infra-
strukturelle Services nicht Gegenstand der Betrachtung.  
2.1.2.2 Klassifikation von Dienstleistungen 
Die Klassifikation von Dienstleistungen dient dazu, ein Verständnis für die Vielfalt an 
Dienstleistungsarten zu gewinnen und eine Abgrenzung vorzunehmen, mit dem Ziel, den 
Betrachtungsgegenstand einzugrenzen. Mit Hilfe der Klassifizierung wird der Fokus des in 
dieser Arbeit entwickelten Ansatzes eindeutig bestimmt. 
In der Literatur werden sowohl eindimensionale als auch mehrdimensionale Klassifizie-
rungsansätze vorgeschlagen. Zu den eindimensionalen zählen beispielsweise: 
• Empfänger der Dienstleistung (Endverbraucher/ Unternehmen): konsumtive/ industri-
elle Dienstleistungen (Burr und Stephan 2006, 47) 
• Primär-/ Sekundärdienstleistung (Gut ist die eigentliche Leistung) (Burr und Stephan 
2006, 50) 
• Automatisierungsgrad (manuelle/ automatische Verrichtung): Die teilweise oder voll-
ständige Substitution von Menschen durch Maschinen oder Systeme mit dem Ziel einer 
effizienteren Leistungserstellung (Burr und Stephan 2006, 53) 
• Kontaktintensität (hoch/ gering) (Lovelock und Gummesson 2004, 33) 
Eine umfassende Übersicht eindimensionaler wie auch mehrdimensionaler Klassifizierungs-
ansätze ist in den Ausführungen von CORSTEN (Corsten 1997, 32-34, 36-53) zu finden. Im 
Folgenden sind exemplarische Ansätze skizziert, die dazu beitragen sollen, einen Überblick 
über die Vielfalt der Dienstleistungen zu erhalten. Darauf aufbauend soll das dieser Arbeit 
zugrundeliegende Verständnis von Dienstleistungen für Self-Customization herausgearbei-
tet werden.  
Ein Klassifizierungsansatz von Dienstleistungen orientiert sich an der Kontaktintensität 
(physische Präsenz des Kunden während der Dienstleistungserstellung) (Chase 1978). Dabei 
werden sowohl Dienstleistungen am Menschen berücksichtigt als auch an den Objekten, die 
er zur Verfügung stellt. Es können Dienstleistungen eingeordnet werden, die tangible (ma-
terielle) wie auch intangible Bestandteile aufweisen. Der Klassifizierungsansatz unterschei-
det „high contact services“ (zum Beispiel tangible Aktionen an Personen) und „low contact 
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services“. Letztere lassen sich weiterhin unterteilen in e-Services (Dienstleistungen angebo-
ten über elektronische Netzwerke), „separable services“ (tangible Aktionen an Besitztü-
mern, ohne die Erfordernis der Anwesenheit des Kunden) und informationsbasierte Dienst-
leistungen, die anhand von Trägermedien Dienstleistungsergebnisse speichern und mehrfach 
wiedergeben (Lovelock und Gummesson 2004, 33).  
Ein mehrdimensionaler Ansatz, der das Merkmal der Tangibilität einer Verrichtung im Rah-
men einer Dienstleistung mit dem Empfänger der Leistung in Zusammenhang bringt, ist in 
Abbildung 2-2 dargestellt. Diese Klassifikation zeigt die Beteiligung des Menschen in 
Dienstleistungsprozessen, die mehr oder weniger stark ausgeprägt ist und gibt Implikationen 
auf Nutzen und Kosten einer Leistung aus Kundensicht, die nicht nur monetär gemessen 
wird sondern auch bezüglich Zeit und mentalen und physischen Anstrengungen (Lovelock 
und Wirtz 2010, 41). 
 
Abbildung 2-2: Zweidimensionale Klassifizierung von Dienstleistungen (Quelle: in Anlehnung an (Meffert et al. 
2015, 20) und (Lovelock und Wirtz 2010, 41)) 
Tangible Verrichtungen an Personen oder physischen Besitztümern sind beispielsweise 
beim Passagiertransport, Gütertransport, bei Diensten im Gesundheitswesen und Reparatur-
dienstleistungen finden. Nicht greifbare (intagible) Dienstleistungen können sowohl auf eine 
Person, zum Beispiel der Besuch im Theater oder eine Ausbildung, abzielen als auch auf 
unberührbare Vermögenswerte wie Buchhaltung oder Versicherungen. Die Verarbeitung 
von Informationen ist dabei Kern der Leistung.  
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Eine weitaus einfachere Einteilung von Dienstleistungen ist bei SCHEER ET AL. (Scheer et al. 
2006, 21) zu finden. Hier wird nach Informationsdienstleistungen und sonstigen Dienstleis-
tungen unterschieden. Informationsdienstleistungen zielen generell auf Informationen als In- 
und Output ab. Zu den sonstigen Dienstleistungen zählen beispielsweise Transformationen 
bezüglich Raum und Eigenschaften eines Besitztums. Bei Informationsdienstleistungen ist 
auch eine digitale Verrichtung möglich. 
Eine weitere mehrdimensionale Klassifizierungsmöglichkeit beinhaltet den Gegenstand der 
Transaktionsbeziehung (Primär-, Sekundärdienstleistung) und die Digitalisierbarkeit 
(Reichwald et al. 2002). Die Digitalisierbarkeit beschreibt das Ausmaß in dem zentrale nut-
zenstiftende Potentiale und Prozesse der Dienstleistung rein informationstechnisch abwi-
ckelbar sind. Die zwei Dimensionen (Digitalisierbarkeit und Gegenstand der Transaktions-
beziehung) sind jeweils als Kontinuum zu verstehen. So gibt es Leistungen, die keine digi-
talen Bestandteile aufweisen als auch Leistungen, die vollkommen elektronisch abgewickelt 
werden. Ebenso können manche Sekundärdienstleistungen aus Kundensicht wesentlicher 
Gegenstand von Transaktionen werden und somit tendenziell den Charakter von Primärleis-
tungen annehmen. Abbildung 2-3 zeigt vier Ausprägungen, die mit dem Ziel definiert wur-
den, Individualisierungsstrategien für Dienstleistungen abzuleiten. 
 
Abbildung 2-3: Klassifizierung von Dienstleistungen mit Bezug zur Digitalisierbarkeit (Quelle: in Anlehnung an 
(Reichwald et al. 2002, 233)) 
Es gibt sowohl nicht oder schwer digitalisierbare als auch digitale, das heißt elektronisch 
angebotene und abgewickelte Primär- und Sekundärdienstleistungen. Bei nicht digitalen Pri-
mär- wie auch Sekundärdienstleistungen besteht das Potenzial für ein erfolgreiches Mass 
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Customization in der Service-Modularisierung, wobei einzelne Teilleistungen zu individu-
ellen Leistungen zusammengefasst werden. Geeignete Konfiguratoren sind Voraussetzung 
für die Unterstützung des Individualisierungsprozesses. Add-On-e-Services sind leistungs-
begleitende elektronische Dienstleistungen, die beispielsweise eine nicht digitalisierbare 
Kernleistung ergänzen. Durch diese Ergänzungsmöglichkeiten profitieren Anbieter und 
Nachfrager von individualisierten Leistungen. In den Bereich der digitalen Primärdienstleis-
tungen fallen elektronische Dienste, die nicht an eine andere Kernleistung gebunden sind. 
Zur Individualisierung ist bei diesen Diensten eine Interaktion mit dem Anwender notwen-
dig, um die zur Individualisierung notwendigen Informationen zu erhalten.    
Eine Klassifikation, die insbesondere auf die Unterscheidung von Dienstleistungen nach der 
Verrichtungsart abzielt ist in Abbildung 2-4 zu sehen. Diese Systematisierung vereint tradi-
tionelle Dienstleistungen mit informationstechnischen Diensten. Letztere sind nach dieser 
Einteilung insbesondere der indirekten Beziehung zum Kunden der Leistung zuzuordnen.  
 
Abbildung 2-4: Klassifikation von Dienstleistungen nach Automatisierungsgrad (Quelle: in Anlehnung an (Dumas 
et al. 2003, 4)) 
Diese Arbeit beansprucht ein traditionelles Verständnis von Dienstleistung als nutzenstif-
tende Verrichtung, die von Wert für einen Abnehmer ist (siehe 2.1.2.1 oben). Indirekte au-
tomatisierte Dienste, gemäß Abbildung 2-4, stehen daher nicht im Fokus.  
Im weiteren Verlauf werden investive Dienstleistungen betrachtet, deren Abnehmer nicht 
die Endverbraucher sind, sondern Unternehmen. Weiterhin werden Primärdienstleistungen 
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fokussiert. Das heißt, Unternehmen bieten als führende Leistung Dienste an. Sekundär-
dienstleistungen sollen jedoch nicht gänzlich ausgeschlossen werden, sofern sie separierbar 
und von Wert für einen Kunden sind.  
Das Individualisierungspotenzial, insbesondere die Selbstindividualisierung, ist bei digitali-
sierten Dienstleistungen entsprechend hoch (Reichwald et al. 2002, 235f). Jedoch ist es Ziel 
dieser Arbeit, das Self-Customization sowohl für intangible informationsbasierte als auch 
für tangible Verrichtungen zu realisieren.  
2.1.2.3 Digitalisierung von Dienstleistungen 
Digitalisierung ist die „technische Transformation von der analogen zur digitalen Abbildung 
und Steuerung jedweder Sachverhalte“ (Picot et al. 2017, 88). Im engeren Sinne bezeichnet 
es die Transformation von Informationen in eine Abfolge von Bits. Im weiteren Sinne und 
auf höherem Abstraktionsniveau bezeichnet es veränderte mediale Verhaltensweisen von 
Nutzern und neue Wertschöpfungsstrukturen (Picot et al. 2017).  
Im Rahmen dieser Arbeit wird Digitalisierung als die Überführung von Informationen, die 
im Rahmen von Aktivitäten in der analogen Welt entstehen, ausgetauscht und niederge-
schrieben werden, in eine digitale Speicherung mit den daraus erwachsenden Möglichkeiten 
der Nutzung von Informationssystemen zur Visualisierung, Verbreitung und Manipulation 
dieser Informationen. 
Eine Dienstleistung besteht aus Aktivitäten. Diese stellen tangible oder intangible Verrich-
tungen an einem externen Faktor dar. Der Transfer von Informationen ist zu einem gewissen 
Grad Element jeder Dienstleistung und sei es nur zu Zwecken der Beauftragung, wobei kun-
denspezifische Informationen abgefragt werden. Alle informationsbezogenen Bestandteile 
einer Dienstleistung können digitalisiert werden. Dadurch ist der Einsatz von Informations-
systemen möglich, um Prozesse effizienter abzuarbeiten. Informationssysteme können un-
terstützend eingeführt werden oder auch als Hauptträger der Aufgabe in vollautomatisierten 
Prozessschritten dienen. Manuelle Verrichtungen an Besitztümern oder Personen können 
hingegen nicht digitalisiert werden. Jedoch ist es möglich einzelne Bestandteile solcher 
Dienstleistungen informationstechnisch abzubilden. Dazu zählen alle Aktivitäten, die den 
Austausch oder die Transformation von Informationen betreffen. Beispiele sind der Ver-
triebsprozess oder die Verwaltung dieser Leistungen (Beschreibungen und Dokumentatio-
nen).  
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Die Digitalisierung von Dienstleistungen ist ein aktuelles Thema für Unternehmen. Zu den 
Treibern zählen gemäß einer Studie des Bundesministeriums für Wirtschaft und Energie 
(BMWi 2015):  
• Bedeutungszunahme von Dienstleistungen 61%,  
• Technologischer Wandel 59%,  
• Kosteneinsparungen 52%,  
• stärkere Kundenbindung durch erhöhte Kundenintegration 40%,  
• Erweiterung des Produkt- und Dienstleistungsportfolios 39% und  
• Umsatzsteigerung 31%.  
Dienstleistungen sind durch Integrativität, Individualität und Immaterialität gekennzeichnet, 
welche beim Nachfrager zur Beschaffungsunsicherheit beitragen. Zum Zeitpunkt der Be-
schaffungsentscheidung besteht dabei Unsicherheit in Bezug auf das notwendige Ausmaß 
der Integration in den Dienstleistungserstellungsprozess. Ebenso liegt zu diesem Zeitpunkt 
die Dienstleistung nur als Leistungsversprechen vor. Bei immateriellen Leistungen erwirbt 
der Kunde nur den Nutzen und nicht den Besitz, was eine qualitative Prüfung vor dem Kauf 
verhindert. Da Dienstleistungen nicht vorproduziert und gelagert werden können und die 
Forderung nach Individualisierung eine Standardisierung erschwert, ist von Ergebnis-
schwankungen und Marktintransparenz aus Mangel an Vergleichbarkeit auszugehen (Nie-
derauer 2009, 35). Der Beitrag der Digitalisierung liegt hier in der schnelleren, gezielteren 
und individuelleren Reaktion auf Kundenanforderungen sowie der Schaffung von Transpa-
renz und Vergleichbarkeit. Digitalisierung bedeutet die informationstechnische Abbildung 
von Dienstleistungsprozessen, -ergebnissen und -potenzialen. „Durch eine Digitalisierung 
von Dienstleistungen sind die Qualitätsschwankungen wesentlich geringer als bei persönli-
chen Dienstleistungen, wodurch das Risiko für den Kunden minimiert wird“ (Piller und 
Meier 2001, 7).  
Die Digitalisierung wird als wesentliche Grundvoraussetzung für das Self-Customization 
gesehen (Piller und Meier 2001, 7). Während bei informationsbasierten Dienstleistungen 
eine digitale Abbildung leicht möglich ist, können bei konventionellen Dienstleistungen, wie 
oben bereits beschrieben, nur einzelne Bestandteile digitalisiert werden. Am Beispiel von 
Beratungsdienstleistungen nennen WERTH ET AL. (Werth et al. 2017, 61ff) Anforderungen 
an traditionelle Dienstleistungen, die für die Digitalisierung erfüllt sein müssen. Dazu zählen 
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die Standardisierung und Modularisierung. Beide Aspekte werden in Kapitel 2.3 näher be-
trachtet.   
2.1.2.4 Beschaffungsprozess von Dienstleistungen 
Jeder Dienstleistungskonsum besteht für den Kunden aus einer Fülle von Einzelschritten mit 
verschiedenen Kontaktpunkten zu einem oder mehreren Anbietern und deren Ressourcen 
(Bruhn und Stauss 2009, 17). Diese Schritte lassen sich in Form von Phasen eines Beschaf-
fungsprozesses von Dienstleistungen formulieren.  
Im Folgenden werden verschiedene Varianten von Beschaffungsprozessen aus der Literatur 
angeführt, die explizit für Dienstleistungen erstellt wurden oder generischen Charakter ha-
ben (siehe Tabelle 2-4). 





3. Beurteilung und Entscheidung 




1. Identify Need to Outsource Logistics 
2. Develop Feasible Alternatives 
3. Evaluate Candidates and Select Supplier  
4. Implement Service  
5. Ongoing Service Evaluation 
(Schmid 1999) 
1. Wissensphase: Information (Produktspezifikationen, Preise, Konditionen, rechtliche Fragen) 
2. Absichtsphase: Zieldefinition (Angebote über Produktkataloge oder Verkaufsgespräche) 
3. Vereinbarungsphase: Verhandeln (Verhandlung eines Verkaufsvertrags) 
4. Abwicklungsphase: Ausführen (Vertragserfüllung mit Transport und Bezahlung) 
(Vandermerwe 
2000) 
1. Aktivitäten vor Leistung (Pre-Sale) (Entscheidungsprozesse des Kunden über seine Bedürf-
nisbefriedigung) 
2. Während der Leistung (During) (Organisation der Leistung und Inanspruchnahme) 
3. Aktivitäten nach Leistung (Post-Sale) (Review/Feedback, Upgrade, Erneuerung) 
(Piccoli et al. 
2001) 
1. Anforderungen (Requirement) 
2. Akquisition 
3. Besitz (Ownership) 




1. Vorbereitung auf die Interaktion 
2. Leistungserstellung 
3. Feedback 
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Quelle Schritte oder Phasen 
(Large 2009) 
1. Phase der Problemerkennung und Ist-Analyse 
2. Dokumentationsphase 
3. Ausschreibungsphase 
4. Phase der Angebotsanalyse und Verhandlung 
5. Phase der Finalentscheidung 
6. Einrichtungs- und Anlaufphase 
7. Nutzungs- und Steuerungsphase 
8. Beendigungsphase / Verlängerungsphase 




2. Request for Information 








1. Specify Service 
2. Select Supplier 
3. Agree Contract 
4. Implement Service 
5. Measure Service 
Tabelle 2-4: Beschaffungsprozess von Dienstleistungen 
Trotz der Verschiedenheit der Phasenmodelle steht zu Beginn vieler Ansätze die Feststel-
lung des Bedarfs nach einer Leistung. Um nach konkreten Anbietern und Leistungsangebo-
ten suchen zu können, muss der Bedarf soweit spezifiziert werden, dass die Anforderungen 
an die zu beschaffende Leistung feststehen. Die Beschaffung von Informationen sowie die 
Kontaktaufnahme mit Anbietern sind ebenfalls Element zahlreicher Ansätze. Bevor eine 
Leistung erbracht werden kann, ist ein Vertragsverhältnis mit einem ausgewählten Anbieter 
einzugehen. Nach diesen Tätigkeiten der Vor-Leistungsphase, kann die Dienstleistung 
schließlich konsumiert werden. Viele Ansätze enthalten eine Nach-Leistungsphase mit Tä-
tigkeiten wie Leistungsbeurteilung, Feedback, Beendigung oder Erneuerung. Feedback kann 
jedoch bereits während der Leistungserbringung eingebracht werden und so die weitere Aus-
führung steuern.    
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Nachfolgend werden die Phasen des Beschaffungsprozesses von Dienstleistungen nach 
CORSTEN (Corsten 1997, 101ff) näher beschrieben. Diese haben einen generischen Charak-
ter und beinhalten alle wesentlichen Elemente einer Dienstleistungsbeschaffung, die auch 
Inhalt anderer Ansätze sind.   
Der Beschaffungsprozess besteht aus fünf Teilfunktionen. Diese sind Bedarfsermittlung, In-
formationsbeschaffung, Beurteilung und Entscheidung, Realisation und Kontrolle. Es ist 
nicht davon auszugehen, dass die einzelnen Teilfunktionen streng nacheinander ablaufen. 
Sie dienen vielmehr der Einordnung von Aufgaben im Beschaffungsprozess. 
Bedarfsermittlung: Spezifikation des Bedarfs in qualitativer, quantitativer, zeitlicher und 
örtlicher Hinsicht. 
Informationsbeschaffung: Systematische Informationssuche nach potentiellen Anbietern 
und hinsichtlich der zu beschaffenden Leistung. Hierzu zählen auch Aktivitäten der Beschaf-
fungsmarktforschung für besonders kritische Leistungen (Beschaffungswert, Vertrags-
dauer). Im Ergebnis entsteht eine Übersicht über potenzielle Beschaffungsquellen, -termine 
und -qualitäten. 
Beurteilung und Entscheidung: Hier erfolgt eine Extraktion einer Teilmenge an Anbietern, 
mit denen in Verhandlung getreten werden kann. Die Lieferanteneinengung erfolgt zum Bei-
spiel auf Basis von Informationen, die beim Anbieter direkt erfragt werden können (zum 
Beispiel Selbstauskunft). Eine weitere Einengung der Anzahl potenzieller Lieferanten er-
folgt anhand einer Lieferantenbewertung mittels weiterer Kriterien wie Entgelt, Qualität, 
Logistik und Technik. Diese Informationen werden in Form von Angeboten zur Verfügung 
gestellt und können so verglichen werden. 
Realisation: Hier erfolgen der Abschluss des Vertrages und die Beschaffungsabwicklung. 
Es wird eine verbindliche Festlegung der Leistung und ihrer Anbieter erarbeitet. Bei stan-
dardisierten Leistungen mit geringer Einflussnahme des Kunden können standardisierte Be-
schaffungsverträge zur Anwendung kommen. Bei Individualvereinbarungen jedoch ist eine 
präzise Formulierung der Vertragskomponenten notwendig. Dabei sind folgende Kompo-
nenten relevant (Corsten 1997, 107-108): detaillierte Bezeichnung der Leistung qualitativ 
und quantitativ, Umfang der Selbstbeteiligung, Art und Umfang der zum Einsatz gelangen-
den Gestaltungsmittel, eventuelle Unterauftragsvergabe, Preise und Konditionen und wei-
tere.  
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Kontrolle: Bei bestimmten Dienstleistungen erfolgt eine Kontrolle bereits während der Re-
alisation. Es geht darum, Fehler zu erkennen und frühzeitig Maßnahmen zur Beseitigung zu 
ergreifen. Ziel ist es, die Realisierung der Beschaffungsziele sicherzustellen. Dabei werden 
Soll- mit Ist-Werten verglichen und Abweichungen festgestellt. 
Die Benennung einzelner Phasen im Beschaffungsprozess von Dienstleistungen dient der 
Analyse und Einordnung von Aufgaben verschiedener, an der Dienstleistungsbeschaffung 
beteiligter, Akteure. Zudem lassen sich anschließend Funktionalitäten zuordnen, die ein In-
formationssystem zur Unterstützung der Aufgaben leisten soll. Der Beschaffungsprozess 
von CORSTEN wird zur weiteren Verwendung im Rahmen dieser Arbeit leicht modifiziert. 
Es wird von folgenden Phasen ausgegangen:  
• Bedarfsermittlung 
• Informationsbeschaffung 
• Beurteilung und Entscheidung 
• Vertragsabschluss 
• Realisation (Beschaffungsabwicklung) und Kontrolle 
• Beendigung oder Erneuerung 
Der Vertragsabschluss wird aus der Realisationsphase entnommen und als eigenständige 
Phase eingeführt. Somit lassen sich später verschiedene Akteure einzelnen Aufgaben ein-
deutig zuordnen. Da die Kontrolle parallel zur Leistungserbringung stattfindet, insbesondere 
bei langfristigen Dienstleistungen, werden die Phasen Realisation und Kontrolle zur Verein-
fachung zusammengeführt. Am Ende der Leistungserbringung steht die Entscheidung zur 
Beendigung oder Fortführung. Je nach Option lassen sich weitere Tätigkeiten seitens der 
Akteure zuordnen. Entsprechend wird hierfür eine gesonderte Phase angeführt.   
2.2 Dienstleistungsnetzwerke 
„Ein Unternehmungsnetzwerk stellt eine auf die Realisierung von Wettbewerbsvorteilen zie-
lende Organisationsform ökonomischer Aktivitäten dar, die sich durch komplex-reziproke, 
eher kooperative denn kompetitive und relativ stabile Beziehungen zwischen rechtlich 
selbstständigen, wirtschaftlich jedoch zumeist abhängigen Unternehmungen auszeichnet“ 
(Sydow 1992, 28). Die Herausbildung von kooperativen Organisationsformen in Netzwer-
ken lässt sich zwischen den Polen Markt und Hierarchie einordnen. Sie besitzen sowohl 
marktähnliche Flexibilität als auch kooperative Verhaltensweisen. Ihr Vorteil liegt in der 
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flexibleren Kombination komplementärer Ressourcen verschiedener Unternehmen (Reich-
wald und Piller 2009, 37), die andernfalls erst kostspielig in einem längerfristigen Prozess 
aufgebaut werden müssten. Jeder Kooperationspartner im Netzwerk kann sich so auf seine 
Kernkompetenzen konzentrieren und alle Aktivitäten, die nicht dazu zählen an andere Part-
ner auslagern (Reichwald und Piller 2009, 38). 
SYDOW (Sydow 2006, 393ff) identifiziert anhand der Dimensionen Steuerungsform (hierar-
chisch, heterarchisch) und zeitliche Stabilität (stabil, dynamisch) verschiedene Netzwerkty-
pen. Dazu zählen strategische Netzwerke, regionale Netzwerke, Projektnetzwerke und vir-
tuelle Unternehmen. Strategische Netzwerke werden von einem fokalen Unternehmen (zu-
meist ein endverbrauchernah agierendes Großunternehmen) geführt, welches den zu bear-
beitenden Markt sowie die notwendigen Strategien und Technologien bestimmt. Es über-
nimmt die Ausgestaltung der Netzwerkorganisation und der unternehmensübergreifenden 
Geschäftsprozesse. Strategische Netzwerke sind demnach als eher hierarchisch gesteuerte, 
das heißt formal-vertraglich koordinierte stabile Netzwerke anzusehen. Regionale Netz-
werke unterscheiden sich von strategischen Netzwerken durch die fehlende strategische Füh-
rung. Sie bilden einen Zusammenschluss aus regionalen kleinen und mittelständigen Unter-
nehmen, die unternehmensübergreifende Geschäftsprozesse gleichberechtigt abstimmen. 
Sie sind demnach heterarchisch organisiert. Kooperieren Akteure in einem Netzwerk zeitlich 
befristet zur Erfüllung einer Aufgabe, dann liegt ein Projektnetzwerk vor. Nach Beendigung 
der Aufgabe bleiben die Beziehungen zwischen den Partnern latent erhalten, um in neuen 
Projekten eine erneute Zusammenarbeit zu etablieren. Projektnetzwerke werden von einem 
fokalen Unternehmen geführt. Virtuelle Unternehmungen sind Projektnetzwerke, die auf 
eine Institutionalisierung der Zusammenarbeit weitgehend verzichten. Sie Erstellen auf der 
Basis interorganisationaler Informationssysteme eine bestimmte Leistung, wobei ihr tempo-
rärer Zusammenschluss dem Kunden nicht ersichtlich ist. Die fehlende Netzwerksteuerung 
bedingt jedoch erhebliche Koordinations- und Integrationsprobleme, was zu einer Forderung 
nach einer strategischen Netzwerksteuerung führt (Sydow 2006, 400). Hierfür käme das 
Konzept des Brokers (Miles und Snow 1986) in Frage oder auch die unter dem Begriff In-
tegrator zusammengefassten Steuerungskonzepte nach GERPOTT UND BÖHM (Gerpott und 
Böhm 2000).  
Wichtige Kenngrößen eines Netzwerkes sind ihr Bindungsgrad und der Autonomiegrad der 
einzelnen Akteure. Der Bindungsgrad beschreibt das Ausmaß der vertraglichen Gestaltung 
der Beziehung der Partner. Die Bindung ist umso höher, je langfristiger und stringenter die 
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Vorgaben für immer mehr Aktivitätsbereiche sind (Ahlert et al. 2003, 40). Der Autonomie-
grad eines Partners sinkt, je mehr seine Rechtspersönlichkeit durch vertragliche Regelungen 
eingeschränkt wird (Ahlert et al. 2003, 40). 
Der Einsatz von Informationssystemen unterstützt, unabhängig von einem konkreten Netz-
werktyp, die Bildung dynamischer Netzwerke (Sydow 2006, 399). Diese besitzen eine ge-
ringe zeitliche Stabilität und ermöglichen eine bedarfsorientierte Reorganisation der Netz-
werkpartner.  
Dienstleistende Unternehmen organisieren sich in Netzwerken, um sich an sich ändernde 
Marktanforderungen anzupassen und ihre Wettbewerbsfähigkeit zu sichern. Die Koopera-
tion mit anderen Unternehmen ermöglicht es, eigene Kernkompetenzen zu bündeln und so 
Marktmacht zu generieren. Ein Dienstleistungsnetzwerk ist ein „unternehmerisches Netz-
werk, ausgerichtet auf die kooperative Erstellung eines Angebots, das aus einer oder mehre-
ren Dienstleistungen“ besteht (Stauss und Bruhn 2003, 7). Der Vorteil liegt darin, dass durch 
eine größere Anzahl an Mitwirkenden der Lösungsraum vergrößert und eine schnellere 
und/oder effizientere Bearbeitung von Aufgaben erreicht wird (Reichwald und Piller 2009).  
Einen Definitionsansatz für Dienstleistungsnetzwerke geben AHLERT ET AL. (Ahlert et al. 
2003, 52-53): „Dienstleistungsnetzwerke bezeichnen die auf die Erbringung einer Dienst-
leistung ausgerichtete Zusammenarbeit von mehr als zwei rechtlich selbstständigen Part-
nern, die jedoch zumindest in Bezug auf den Kooperationsbereich wirtschaftlich nicht un-
abhängig sind.“ „Die Beziehungen zwischen den die Dienstleistung erbringenden Unterneh-
mungen gehen dabei über rein marktliche Beziehungen hinaus, d.h., dass sie für eine gewisse 
Dauer angelegt sind und die Dienstleistung von den Unternehmungen nicht nur einmalig 
erbracht, sondern dauerhaft (zumindest mehrmalig) am Markt angeboten wird“. 
Als Netzwerkpartner können vor allem kleine und mittelständige Unternehmen die marktin-
duzierten Herausforderungen wie Nachfrage nach Komplettangeboten, Preisdruck, hohe 
Qualitätsanforderungen und Lieferfähigkeit, Kundenorientierung und Innovationskraft ge-
meinsam angehen, ohne ihre größenspezifischen Wettbewerbsvorteile wie Flexibilität oder 
Spezialisierung zu gefährden. Die Dienstleister „behalten ihre Eigenständigkeit und schaffen 
sich im Netzwerkverbund die Möglichkeit, auch mit großen Konzernen zu konkurrieren. 
Außerdem bieten Netzwerke das größere Potenzial zur Anpassung an schnelle Marktverän-
derungen“ (Zahn und Stanik 2006, 301-303). 
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Dienstleistungsnetzwerke bilden sich folglich, wenn Kunden komplexe Leistungen nachfra-
gen, die ein einzelnes Unternehmen nicht leisten kann. 
Sie können anhand verschiedener Merkmale systematisiert werden. Zu nennen sind bei-
spielsweise die Kooperationsrichtung (vertikal, horizontal, lateral), die Willensbildung und 
Durchsetzung (ein Partner, eine Gruppe, eine Mehrheit, Einstimmigkeit) und der Bindungs-
grad zwischen den Akteuren aufgrund von vertraglichen Regelungen (gering bis hoch) (Ah-
lert et al. 2003, 41). Auch die Typisierung anhand der Kriterien Stabilität und Steuerungs-
form (siehe Ausführungen oben) kann für die Charakterisierung von Dienstleistungsnetz-
werken herangezogen werden.  
Ein konzeptionelles Modell eines Service-Value Networks (Abbildung 2-5) liefern BASOLE 
UND ROUSE (Basole und Rouse 2008). Sie unterscheiden die Akteure  
• „Consumers“: Kunden oder Konsumenten verlangen auf ihre Bedürfnisse angepasste 
Dienstleistungen, schnelle Verfügbarkeit und hohe Qualität. Die Dienstleistungserbrin-
gung soll reibungslos funktionieren und idealerweise von nur einem Anbieter erfolgen.  
• „Service Providers”: Anbieter stellen den primären Kontakt für den Kunden dar. Sie ag-
gregieren als fokales Unternehmen vielfältige Dienstleistungen. Zugleich sind sie Weg-
bereiter für andere Dienstleister. Sie managen sowohl B2B (Business to Business) als 
auch B2C (Business to Consumer) Beziehungen. 
• „Enablers“ („Tier 1“, „Tier 2“, „Auxiliary“): Hierunter fallen alle Dienstleister, die di-
rekt oder indirekt Dienstleistungen erbringen. Dazu zählen auch infrastrukturelle und 
komplementäre Dienstleistungen.  




Abbildung 2-5: Wertschöpfungsnetzwerk (Quelle: in Anlehnung an (Basole und Rouse 2008)) 
Informations- und Kommunikationstechnologie ermöglicht die Verknüpfung und Koordina-
tion der Aktivitäten zwischen „Service Providers“, „Consumers“ und „Enablers“. Sie dient 
dem effizienten Austausch von Informationen und der integrierten einheitlichen Sicht auf 
kritische operationelle Daten. Der Zugriff des Kunden auf Informationen, die sonst nicht 
zugänglich wären, ist ebenso ein Vorteil wie die automatisierte Verarbeitung und zielgrup-
pengerechte Darstellung von Informationen.  
Im Rahmen dieser Arbeit wird von einem Dienstleistungsnetzwerk ausgegangen, das von 
einem Unternehmen zu einem gewissen Grad strategisch geführt wird (fokales Unterneh-
men). Dieses offeriert ein breites Angebot an Dienstleistungen für Kunden, indem es die 
Ressourcen verschiedener Netzwerkpartner integriert. Es agiert als zentraler Kontaktpunkt 
für Kunden, wobei die Leistungserbringung bei den Teilnehmern des Netzwerkes liegt, de-
ren Leistungspotenzial situationsbezogen dem Bedarf eines Kunden entspricht. Weiterhin 
wird im weiteren Verlauf der Arbeit angenommen, dass das fokale Unternehmen die Strate-
gie des Mass Customization verfolgt, um hierdurch Wettbewerbsvorteile zu erlangen, die 
sich auf dem Angebot kundenindividueller Leistungen zu moderaten Kosten begründen. Das 
Mass Customization bei Dienstleistungen beruht auf dem Vorhandensein modularer Teil-
dienstleistungen, die nach Kundenwunsch kombiniert werden. Im Netzwerkkontext bedeutet 
das, dass die verschiedenen Netzwerkakteure ihr Leistungsangebot in Form von modularen 
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Teildienstleistungen einbringen. Die Koordination der Module erfolgt über beschriebene 
Schnittstellen, während die Koordination innerhalb der Module auf der Grundlage der 
Selbstabstimmung der einzelnen Akteure liegt. Es werden gemäß dem Geheimnisprinzip nur 
die Informationen explizit beschrieben und zur Verfügung gestellt, die zur Identifikation und 
Steuerung der Teildienstleistungen notwendig sind. Informationen des internen Aufbaus 
(zum Beispiel Organisation, Prozesse) bleiben verborgen und liegen im Verantwortungsbe-
reich der einzelnen Unternehmen. 
Der Prozess des Mass Customization (Burr und Stephan 2006, 61), transferiert in einen Netz-
werkkontext, kann wie folgt beschrieben werden (Mammitzsch und Franczyk 2016, 331): 
1. Konzeption der standardisierten Dienstleistungsmodule: Diese Aktivitäten liegen so-
wohl beim fokalen Unternehmen als auch bei den einzelnen Dienstleistern, die zu-
sammen ein Netzwerk bilden, um ein umfassendes Leistungsangebot zu offerieren. 
2. (Definition vordefinierter standardisierter Problemlösungen für einen Durchschnitts-
kunden: Diese Aktivität ist eine Option für das fokale Unternehmen, da angenommen 
wird, dass es in unmittelbarer Nähe zum Kunden steht.) 
3. Auswahl der Dienstleistungsmodule nach Kundenbedürfnis und Kombination zu ei-
ner individuellen Gesamtlösung: Diese Aufgabe wird im Rahmen des Self-
Customization dem Kunden übertragen.  
4. Konfiguration der Dienstleister zur Erfüllung einer Aufgabe: Dieser Schritt ergibt 
sich unmittelbar aus der Leistungsindividualisierung. Indem die einzelnen Teilleis-
tungen zur Erfüllung eines Kundenbedarfs feststehen, sind auch die Dienstleister be-
kannt, die diese erbringen. Sie bilden ein zeitlich beschränktes, kundenauftragsbezo-
genes Netzwerk.  
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2.3 Instrumente zur Realisierung von Self-Customization 
2.3.1 Modularisierung 
2.3.1.1 Modularisierung von Dienstleistungen 
Mass Customization von Dienstleistungen beruht auf deren Modularisierung (Piller und 
Meier 2001, 10). Dabei lassen sich Teilleistungen unmittelbar und relativ leicht als Module 
heranziehen (Büttgen 2000, 42; Piller und Meier 2001, 10).  
Im Rahmen der Modularisierung werden die Dienstleistungsangebote dekomponiert und mit 
standardisierten Schnittstellenspezifikationen versehen (Stauss 2006, 324). Dabei sind so-
wohl die Schnittstellen als auch die Leistungselemente selbst zu standardisieren. Die so ent-
standenen Dienstleistungsmodule sollten voneinander unabhängig sein. 
Ein Modul kann anhand seiner gekapselten Prozesse, der einzusetzenden Potenzialfaktoren 
als auch bezüglich seiner zu erbringenden Ergebnisse standardisiert werden (Stauss 2006, 
325). Jedes Dienstleistungsmodul stellt eine Leistung an einem vom Kunden eingebrachten 
externen Faktor dar (zum Beispiel Personen, Besitztümer, Informationen). Zur Komplexi-
tätsverminderung kann auch dieser standardisiert werden, indem für bestimmte Module nur 
definierte externe Faktoren zulässig sind.   
Die Prinzipien der Modularisierung bei Dienstleistungen sind Dekomposition, Verschach-
telte Hierarchie, lose Kopplung und Geheimnisprinzip (Böhmann und Krcmar 2006, 379ff; 
Corsten et al. 2007, 106f). Die folgenden Beschreibungen basieren auf den Ausführungen 
der genannten Autoren. 
Die Dekomposition beinhaltet die Aufteilung in Teildienstleistungen (Module) sowie die 
Beschreibung der einzelnen Teile. Das Prinzip der verschachtelten Hierarchie beinhaltet das 
Finden einer geeigneten Granularität für ein Modul. Module können in sich durch Modula-
rität gekennzeichnet sein, wobei die unterste Grenze durch Elementareinheiten oder die 
Grenze des Wissens gebildet wird. Die lose Kopplung der Module besagt, dass sie vonei-
nander unabhängig sein sollen, um sie getrennt voneinander einsetzen und verändern zu kön-
nen. Eng miteinander verknüpfte Elemente sollen in der gleichen Teildienstleistung zusam-
mengefasst werden, während Elemente unterschiedlicher Teildienstleistungen geringe Inter-
dependenzen aufweisen sollen. Das Geheimnisprinzip besagt, dass nur modulbezogene In-
formationen dokumentiert und nach außen bekannt gegeben werden. Als Beispiel seien In-
formationen genannt, die zur Identifikation, Einordnung und Beauftragung des Moduls als 
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auch zur Zusammenarbeit mit anderen Modulen notwendig sind. Informationen zum inter-
nen Aufbau und Prozessen bleiben verborgen. 
Die Koordination der Module erfolgt über Schnittstellen. Diese bestehen aus „Regeln der 
gemeinsamen Aufgabenerfüllung, definierten Verantwortlichkeiten oder normierten Be-
richtswegen und Kommunikationsmedien“ (Burr 2005, 18). Die Koordination innerhalb der 
Module erfolgt auf der Grundlage der Selbstabstimmung (Corsten und Gössinger 2007, 169).  
Die Verbindung von Dienstleistungsmodulen über Schnittstellen basiert auf definierten zeit-
logischen Abhängigkeiten der Module untereinander, Spezifikationen über den In- und Out-
put eines Moduls sowie auf Regeln der Zusammenarbeit der organisatorischen Einheiten, 
die jedem Modul zugeordnet sind (Burr 2005, 18-19). Zu letzteren zählen Verantwortlich-
keiten, Kommunikationswege und -techniken. 
2.3.1.2 Modulare Dienstleistungsarchitekturen 
Ein Ansatz zur Erstellung eines modularen Dienstleistungsangebots basiert auf der Matri-
zen-basierten Auswertung von Verhaltens-, Sach- und Prozessabhängigen im Leistungser-
bringungsprozess (Corsten und Gössinger 2007). Am Beispiel der Modularisierung von Lo-
gistikdienstleistungen werden diese Abhängigkeiten untersucht und im Rahmen der Modul-
bildung berücksichtigt. Dabei wird für jede mögliche paarweise Kombination von Elemen-
tarprozessen der jeweilige Relevanzwert der Abhängigkeit ermittelt. Je höher dieser Wert, 
desto höher ist die Abhängigkeit. Es werden durch Partitionierung der Prozessabhängigkeits-
matrix Prozessblöcke gebildet, innerhalb derer Interdependenzen zwischen den Elementar-
prozessen bestehen. Zwischen den Prozessblöcken soll es zu möglichst einseitigen Abhän-
gigkeiten kommen, damit eine übergreifende Koordination vereinfacht wird. Die Prozess-
blöcke können in Module überführt werden. 
Mit der Modellierung von Produktplattformen zur Abbildung der Produktstrukturen am Bei-
spiel von Dienstleistungen befassen sich HILLBRAND UND MÄRZ (Hillbrand und März 2009). 
In ihrer Arbeit definieren die Autoren den Entwicklungsprozess für generische Logistikpro-
dukte in fünf Phasen:  
• Produktbestandteile identifizieren,  
• Produktbestandteile generisch beschreiben,  
• Produkt strukturieren,  
• Ressourcen allokieren und  
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• Produkt kalkulieren.  
Einen umfassenden Leitfaden zur Modularisierung logistischer Dienstleistungen in kleinen 
und mittelständischen Unternehmen geben STRAUBE UND OUYEDER (Straube und Ouyeder 
2011, 131ff). Die dort vorgestellte iterative Vorgehensweise zur Modularisierung gliedert 
sich in die Ebenen Prozesse und Module. Zunächst werden Prozesse erfasst, abgebildet und 
bewertet. Darauf folgt die Modulbildung anhand einer Clusteranalyse sowie Bewertung mit-
tels Homogenitätskriterien. Schließlich werden Module gestaltet. 
Die aus dem Produktbereich stammende Plattformstrategie wird von MEYER UND DETORE 
(Meyer und DeTore 2001) auf ihre Eignung zur Entwicklung neuer Dienstleistungen bewer-
tet. Die Plattformstrategie beinhaltet die Bildung von Produktarchitekturen und Produktfa-
milien. Eine Produktfamilie ist eine Gruppe von ähnlichen Produkten, die eine eigene, in-
nerhalb der Familie geteilte, Produktarchitektur besitzt. Diese ist die Grundlage für spezifi-
sche Produkte innerhalb der Produktfamilie. Das Prinzip der Plattformstrategie ist auch auf 
Dienstleistungen übertragbar, mit dem Ziel einer besseren Qualität und geringeren Kosten 
der Erbringung und Entwicklung neuer/individueller Dienstleistungen. Plattformen dienen 
dazu, die Ressourcen und Aktivitäten des Unternehmens zu strukturieren. Sie bestehen aus 
Subsystemen und deren Schnittstellen untereinander. Ein Subsystem ist eine logische (bei 
physischen Gütern technische) Einheit, die eine spezifische Funktionalität zum Gesamtsys-
tem beiträgt. Bei Dienstleistungen sind dies Prozesse, die sowohl eine menschliche als auch 
eine technische Komponente besitzen.  
Die wesentlichen Merkmale einer Plattform sind (Stauss 2006, 322):  
• Sie ist wesentlicher Bestandteil von mehreren Produkten/Dienstleistungen.  
• Sie stellt selbst eine Kombination von Elementen (Subsystemen, Strukturen, Schnittstel-
len) dar.  
• Sie bildet die gemeinsame Basis für die Entwicklung einer Mehrzahl darauf aufbauender 
(derivativer) Produkte/Dienstleistungen. 
Die Voraussetzung für die Bildung von Dienstleistungsplattformen sind Standardisierung 
und Modularisierung (Stauss 2006, 324). Standardisierung bezieht sich sowohl auf Teilleis-
tungen als auch auf Schnittstellen. Standardisierungsmöglichkeiten können sich auf die Er-
gebnisse, Prozesse und Potenziale der Dienstleistungserstellung beziehen. Demnach sind 
Dienstleistungsplattformen zu unterscheiden in Ergebnis-, Prozess-, Potenzial- oder Kun-
denfaktorplattformen. Diese werden im Folgenden beschrieben (Stauss 2006, 326ff): 
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• Ergebnisplattformen: Vorgegebene Ergebnisse stellen selbst die Grundlage verschiede-
ner Dienstleistungen. Es werden Dienstleistungsvarianten gebildet. Standarddienstleis-
tungen können durch weitere standardisierte oder individuelle Dienstleistungsmodule er-
gänzt werden. Die Grundlage ist die Standardisierung des Ergebnisses. Dem Kunden 
wird eine unveränderbare vorspezifizierte Leistung versprochen. Er kann das Angebot 
akzeptieren oder ablehnen. 
• Prozessplattformen: Standardisierte Prozessmodule sind denkbar bei kundenautonomen 
Prozessen (vom Kunden selbst durchgeführt), unternehmensautonomen (backstage) und 
interaktiven Prozessen (Kunden und Mitarbeiter des Unternehmens interagieren mitei-
nander). Standardisierte Prozesse stellen nur dann eine Plattform dar, wenn sie Bestand-
teil mehrerer unterschiedlicher Dienstleistungen sind. Grundlage ist die Standardisierung 
des Leistungserstellungsprozesses, indem die Abfolge von Aktivitäten standardisiert 
wird und die Einwirkmöglichkeiten auf die Prozessausführung eingeschränkt werden. 
• Potenzialplattformen: Der Kunde kommt während der Dienstleistungserbringung mit 
den Potenzialfaktoren des Unternehmens in Kontakt. Standardisierte Potenzialbereiche 
gehen in vom Kunden als unterschiedlich erlebte Dienstleistungen ein. Potenzialplattfor-
men lassen sich beispielsweise untergliedern in Gebäude-, Ausrüstungs-, Technologie-, 
System- und Mitarbeiterplattformen. Die Standardisierungsmöglichkeit der Potenziale 
liegt in der Reduzierung der Vielfalt der eingesetzten Potenzialfaktoren.  
• Kundenfaktorplattformen: Der Kunde macht sich oder eines seiner Objekte zum Teil des 
Erstellungsprozesses einer Dienstleistung. Die Standardisierungsmöglichkeit des exter-
nen Faktors liegt in der Beschränkung der angenommenen Kunden oder Objekte und der 
geringen Einflussmöglichkeiten in die Leistungserbringung. 
Ein weiteres Architekturkonzept für Dienstleistungen ist das der modularen Servicearchitek-
turen. Grundsätzlich können die folgenden Typen unterschieden werden: standardisierte, 
kundenindividuelle, modulare und ineffiziente Servicearchitektur (Burr 2002, 109ff). Mo-
dular aufgebaute Dienstleistungen bieten einen Mittelweg zwischen individualisierten und 
standardisierten Dienstleistungen. Die Architektur kann als gemeinsamer Grundriss für 
Dienstleistungen und Dienstleistungsvarianten gesehen werden (Böhmann und Krcmar 
2006, 382f). Eine „Servicearchitektur bezeichnet die Dekomposition einer Dienstleistung in 
Teildienstleistungen inklusive Festlegung von technischen und organisatorischen Schnitt-
stellen zwischen den Teildienstleistungen“ (Burr 2002, 10). Standardisierte Schnittstellen 
geben Ziele, Regeln und Verhaltensspielräume der Interaktion vor (Burr 2002, 114). 
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Modulare Servicearchitekturen können in einem zweistufigen oder dreistufigen Verfahren 
umgesetzt werden (Burr 2002, 112f): 
• Dreistufig: (1) Definition von Dienstleistungsmodulen (Erstellung eines Dienstleistungs-
baukastens), (2) Kombination zu standardisierten Branchenlösungen/technischen Lösun-
gen und (3) deren Anpassung an Besonderheiten des individuellen Kunden 
• Zweistufig: Kundenindividuelle Lösungen werden direkt aus dem Dienstleistungsbau-
kasten erstellt. Es wird auf den Zwischenschritt der Definition standardisierter Prob-
lemlösungen verzichtet.  
Das Vorgehen zur Entwicklung von Dienstleistungsmodulen als Kernelemente einer modu-
laren Servicearchitektur (am Beispiel von IT-Dienstleistungen) kann beschrieben werden 
durch die Schritte Zielbestimmung, Leistungs- und Gestaltungsanalyse, Modulbildung mit 
Potenzialanalyse und Implementierung (Böhmann und Krcmar 2006, 394ff). 
 
Abbildung 2-6: Entwicklungsphasen modularer Dienstleistungsarchitekturen (Quelle: (Böhmann und Krcmar 
2006, 395)   
Abbildung 2-6 zeigt das Phasenmodell zur Entwicklung modularer Dienstleistungsarchitek-
turen. In der Bedarfs- und Analysephase startet auf Basis der Zielbestimmung und vorhan-
dener Strukturen die Festlegung und Dokumentation von Leistungsmerkmalen sowie die 
Analyse und Dokumentation der bestehenden Prozesse und Ressourcen, die diese realisie-
ren. Dieser Phase schließt sich die eigentliche Modularisierung an. Anhand verschiedener 
Methoden können konkrete Dienstleistungsmodule identifiziert und definiert werden. In der 
Implementierungsphase werden alle notwendigen Informationen zur finalen Bereitstellung 
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der Module ermittelt. Im Ergebnis liegen Leistungsbeschreibungen und Schnittstellendefi-
nitionen vor.  
2.3.1.3 Aufbau und Beschreibung von Dienstleistungsmodulen 
Eine Dienstleistung besteht aus einer „Anzahl von Elementen in Form assoziierter so ge-
nannter Dienstleistungsbausteine. Ein Dienstleistungsbaustein ist [..] eine geschlossene lo-
gische Gesamtheit, die eine betriebswirtschaftlich sinnvolle und eindeutig abgegrenzte 
Komponente einer Dienstleistung darstellt“ (Thomas und Scheer 2006, 687). Dienstleis-
tungsbausteine befinden sich in aufbau- (Produktmodell) und ablauflogischen Abhängigkei-
ten (Prozessmodell) zueinander. Ein Dienstleistungsbaustein kann dekomponiert werden in 
weitere Bausteine (Thomas und Scheer 2006, 687).  
Neben dem Begriff Baustein wird mit synonymer Bedeutung auch das Wort Modul verwen-
det. „Das einzelne Dienstleistungsmodul ist dabei charakterisiert durch einen genau normier-
ten Dienstleistungsinhalt (was ist Gegenstand der Dienstleistung, Beschreibung von Dienst-
leistungsprozessen), eine zu erfüllende Dienstleistungsfunktion (was ist das Ziel der Teil-
dienstleistung) und ein für die Dienstleistungserstellung verantwortliches Team von Mitar-
beitern (Modulteam)“ (Burr 2005, 18). 
Eine weitere Bezeichnung für eine Teildienstleistung im Sinne eines Moduls ist der Begriff 
Dienstleistungskomponente. Dienstleistungskomponenten sind betriebswirtschaftlich sinn-
volle Einheiten, die eine definierte Leistung für eine Zielgruppe erbringen. Die Leistung 
einer Komponente ist das Ergebnis einer betrieblichen Faktorkombination (Becker et al. 
2009, 58). Faktoren können sowohl Personen als auch Systeme sein. Informationssysteme 
unterstützen betriebliche Abläufe oder automatisieren diese. Entsprechend sind sie Bestand-
teil oder Quelle betrieblicher Leistungen. Das Verständnis von Zielgruppe kann variieren 
und beinhaltet unternehmensinterne Experten als auch Endanwender. Das diesen Gruppen 
zugerechnete Fachwissen, bedingt die Granularität der Komponenten. In dieser Arbeit wird 
davon ausgegangen, dass die Zielgruppe der Leistung Kunden im Sinne von Endanwendern 
sind. Demzufolge kann festgehalten werden, dass jede Leistung, ob personen-, informations- 
oder materialbezogen, ob automatisiert oder durch manuelle Arbeitsleistung erbracht, einem 
Kunden in Form von Dienstleistungskomponenten angeboten werden kann, insofern sie für 
diesen von Wert sind (Mammitzsch und Franczyk 2012, 1053).  
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Im Folgenden wird das dieser Arbeit zugrundeliegende Verständnis einer Dienstleistungs-
komponente in Anlehnung an MAMMITZSCH UND FRANCZYK (Mammitzsch und Franczyk 
2012) angeführt: 
Definition 2-3: Dienstleistungskomponente 
Eine Dienstleistungskomponente (synonym für Dienstleistungsmodul) ist eine 
autonome Arbeitseinheit, die, zusammengesetzt mit anderen Komponenten o-
der für sich allein, Wert für einen Kunden generiert.  
Resultierend aus den verschiedenen Arten von Dienstleistungen, und den damit verbundenen 
Anforderungen seitens der Käufer, können Dienstleistungen über ihren Input, Prozess, Out-
put und Outcome beschrieben werden (Axelsson und Wynstra 2002, 143-144). Inputorien-
tierte Beschreibungen beinhalten die zu verwendenden Ressourcen sowie deren Qualität. 
Beispiele sind Mitarbeiter in Personenstunden aus Anbietersicht und Zusicherung der Mit-
arbeit während der Dienstleistungserbringung aus Kundensicht. Die prozessbezogene Be-
schreibung fokussiert das „WIE“ der Dienstleistungserbringung. Die output-basierte Be-
schreibung klärt die zu erwartenden Ergebnisse und Funktionen der Dienstleistung. Die out-
come-orientierte Beschreibung hingegen betrachtet den Wert der Dienstleistung aus Kun-
densicht.  
Eine konkrete Möglichkeit, Dienstleistungsmodule über Input, Output, Prozess und Ergebnis 
zu beschreiben, zeigen STRAUBE UND OUYEDER (Straube und Ouyeder 2011, 164) anhand 
eines Modulsteckbriefes. Neben grundlegenden, ein Modul kennzeichnenden Attributen wie 
Modulname und Betreiber, werden gemäß der input-, prozess- (Transformation) und output-
orientierten Beschreibungsweise weitere Attribute zugeordnet (siehe Abbildung 2-7). 




Abbildung 2-7: Modulsteckbrief (Quelle: (Straube und Ouyeder 2011, 164)) 
Dienstleistungskomponenten können auch anhand der SLA-Methode (Service Level Agree-
ment) beschrieben werden (Axelsson und Wynstra 2002, 142-143). Die Attribute variieren 
dabei je nach Art der Dienstleistung. Beispielhaft seien genannt: Durchlaufzeiten, Zielter-
mine, Bereitstellungszeiten, Reaktionszeiten, mengenmäßige und qualitative Zielvorgaben, 
Kapazitätsangaben, Ortsangaben, Zielgruppe, verwendete physische Komponenten und Mit-
arbeiterfähigkeiten. Eine Übersicht über Beschreibungsmöglichkeiten der SLA gibt HILES 
(Hiles 2016). 
Im Rahmen des Service Engineering werden modulare Dienstleistungsarchitekturen entwi-
ckelt. Die Service-Module, die die Grundlage für die Bildung neuer Service-Produkte bilden, 
können gemäß FOGL ET AL. (Fogl et al. 2005, 94) wie folgt beschrieben werden: 
• Name, Version 
• Schnittstellen: dem Modul zugeordnete Schnittstellendefinitionen 
• Besitzer und Operatoren: Modulverantwortliche und Leistungserbringer 
• Leistungsmerkmale 
Diese Beschreibung dient der Ablage und Verwaltung der Module in einem Verzeichnis. 
Neben den Modulen sind auch die erstellten Service-Produkte in dem Verzeichnis abgelegt 
sowie die daraus abgeleiteten Servicekonfigurationen. 
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Aufbau eines Service-Produktes gemäß MoSES (Fogl et al. 2005, 94ff): 
• Bezeichnung, zugehörige Architekturbezeichnung, Verantwortlicher 
• Module 
• Servicekonfigurationen: Anzeige der aus diesem Produkt abgeleiteten kundenindividu-
ellen Verträge 
Dienstleistungskomponenten können schließlich anhand ihrer Merkmale beschrieben wer-
den.  
Im Bereich der Anforderungsanalyse werden Dienste oder Fachkomponenten von Anwen-
dungssystemen über ihre funktionalen und nicht-funktionalen Eigenschaften beschrieben. 
Funktionale Eigenschaften beziehen sich direkt auf die Aufgabe und den Zweck der Kom-
ponente (Sachziel), während nicht-funktionale Eigenschaften den Grad der Zielerreichung 
festlegen (Formalziel) (Turowski 2001, 270). Dieses Prinzip kann auf die Beschreibung von 
Dienstleistungskomponenten übertragen werden. Entsprechend lassen sich die Merkmale 
von Dienstleistungskomponenten unterteilen in funktionale und nicht-funktionale. Die funk-
tionalen Merkmale beschreiben die Ergebnisdimension der Dienstleistung (Becker et al. 
2009, 61). Ergebnisse können Zustandsänderungen von integrierten externen Faktoren, wie 
zum Beispiel Personen oder deren Objekten sein. Nicht-funktionale Merkmale von Dienst-
leistungen stellen Beschränkungen oder Konditionen bezüglich der Funktion dar, wie bei-
spielsweise Preis, Quantität, Liefer- und Zahlungsbedingungen, räumliche und zeitliche Kri-
terien (Becker et al. 2009, 61).  
2.3.2 Konfiguration von Dienstleistungen  
2.3.2.1 Grundlagen der Konfiguration 
Konfiguration kann allgemein verstanden werden als „Synthetisierung eines neuen Artefakts 
aus gegebenen Komponenten unter Beachtung gewisser Beschränkungen“ (Hümmer 2004, 
214). Beschränkungen sind funktional, technisch, gesetzlich oder vom Kunden bestimmt. 
Das Ergebnis eines Konfigurationsprozesses ist eine Liste an Komponenten, die miteinander 
interagieren können und als Ganzes die Problemspezifikation erfüllen (McGuinness 2003, 
388). Durch Abhängigkeiten der Komponenten untereinander können bei der Auswahl einer 
Komponente Einschränkungen bezüglich der Wahl anderer Komponenten entstehen. Eine 
wesentliche Grundanforderung an die Konfiguration ist das Vorhandensein einer kompletten 
Beschreibung der Komponenten sowie der Beziehungen und Beschränkungen zwischen 
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ihnen (Sabin und Weigel 1998, 43). Die Lösung am Ende einer Konfiguration ist das Ergeb-
nis eines Suchprozesses innerhalb möglicher Kombinationen. Während dieses Prozesses 
werden Instanzen von Komponenten erzeugt und der aktuellen Konfiguration hinzugefügt.   
Im Umfeld der Konfiguration von physischen Gütern und technischen Systemen, die aus 
mehreren abhängigen Komponenten bestehen, gibt es verschiedene Konfigurationsansätze. 
Diese lassen sich in drei Gruppen einteilen, wobei auch hybride Formen möglich sind:  
• Aufgabenbasierte Ansätze,  
• Darstellungsbasierte Ansätze und  
• Case Based Reasoning Ansätze.  
Im Folgenden werden diese Ansätze, basierend auf den Ausführungen von SABIN UND WEI-
GEL sowie HÜMMER (Sabin und Weigel 1998, 43ff; Hümmer 2004, 215ff), näher erläutert.   
Aufgabenbasierte Konfigurationsansätze beruhen auf der abstrakten Beschreibung der Auf-
gabe, die das System zu erfüllen hat. Zum Einsatz kommen hierarchische Klassifikationen, 
anhand derer für eine Komponente der richtige Typ identifiziert wird. Die Konfiguration ist 
zum Beispiel als Top-Down-Verfeinerung auf Basis eines Klassifikationsschemas zu sehen. 
Die Konfiguration kann auch auf parameterbedingten Vorschlägen basieren, die dann 
schrittweise verändert werden können.  
Case Based Reasoning Ansätze basieren auf Informationen und Wissen aus bereits durchge-
führten Konfigurationsaufgaben. Bei jeder neuen Konfigurationsaufgabe wird nach ähnli-
chen Fällen in der Vergangenheit gesucht. Durch geringfügige Änderungen wird auf Basis 
einer bekannten Lösung eine neue generiert. Ein wesentlicher Aspekt dabei ist das Suchen 
nach bestehenden Lösungen. Diese Suche kann über die Definition von Merkmalen einzel-
ner Lösungen stattfinden. Zur Initialisierung der Wissensbasis müssen Lösungen erstellt und 
gesammelt werden. 
Darstellungsbasierte Ansätze der Konfiguration lassen sich unterscheiden in  
• regelbasierte und  
• modellbasierte Konfigurationsansätze.  
Regelbasierte Ansätze basieren auf festgelegten Produktions- und/oder Geschäftsregeln (IF 
Bedingung THEN Aktion), die das Wissen über erlaubte Teilkonfigurationen repräsentieren. 
Bei der Konfiguration werden die Bedingungen aller Regeln geprüft, wobei nur ausführbare 
weiter beachtet werden. Anschließend wird die Aktion einer selektierten Regel auf einer 
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definierten Datenbasis ausgeführt. Die Datenbasis besteht aus Objekten mit Komponenten-
beschreibungen. Ausgeführte Aktionen ändern dabei die Datenbasis und der Zyklus beginnt 
von vorn. Er endet, sobald keine zu prüfende Regel mehr übrig ist. Die Konfiguration der 
Komponenten erfolgt durch Vorwärtsverkettung.  
Modellbasierte Ansätze gehen von Modellelementen und deren Beziehungen aus. Es werden 
weiterhin unterschieden (siehe Übersicht in (Hümmer 2004, 215)):  
• logikbasierte,  
• strukturbasierte,  
• ressourcenbasierte und  
• constraintbasierte Ansätze.  
In logikbasierten Ansätzen lassen sich durch aussagenlogische Konstrukte Beziehungen zwi-
schen Konzepten beschreiben. Ein Ansatz für Beziehungsbeschreibungen stellt die Syntax 
der „Description Logic“ dar. Damit können Konzepte klassifiziert und in einer Taxonomie 
mit Unterordnungen abgebildet werden (Nardi und Brachman 2003, 24). Dadurch wird eine 
inkrementelle Spezifikation ermöglicht. Konzepte sind Knoten eines Netzwerkes, besitzen 
Attribute und stehen in Beziehung zu anderen Konzepten (Kanten). Über Rollen wird ein 
Paar an Konzepten beschrieben. Es können sowohl hierarchische, mengenmäßige Beziehun-
gen als auch implizite Relationen bestehen (über andere Konzepte). Die Konfiguration kann 
so stattfinden, dass beispielsweise über Fragen an den Nutzer initiale Konzepte selektiert 
werden und anhand weiterer Fragen schrittweise die Lösung definiert wird (Sabin und Wei-
gel 1998, 45). Komponenten werden über Typen beschrieben samt Regeln, die die Bezie-
hungen untereinander abbilden.  
Strukturbasierte Ansätze beruhen auf Schlüsselkomponenten innerhalb vordefinierter funk-
tionaler Produktarchitekturen. Die Komponenten, mit denen ein Artefakt erstellt werden 
kann, sind fest vorgegeben und können miteinander auf vordefinierte Weise verknüpft wer-
den. Vordefiniert bedeutet, dass die Architektur des Zielsystems feststeht (zum Beispiel ein 
Auto, welches aus den Komponenten Motor, Bremsen, Räder und vielen anderen Teilen be-
steht). Willkürliche Kombinationen von Komponenten sind nicht möglich. Eine Kompo-
nente ist charakterisiert durch Eigenschaften (Properties), Schnittstellen (Ports), die An-
knüpfungspunkte für andere Komponenten darstellen, und Einschränkungen (Constraints) 
an den Schnittstellen, die auf verknüpfbare Komponenten hinweisen (Mittal und Frayman 
1989, 1396ff). Der strukturelle Aspekt dieses Ansatzes begründet sich auf dem Aufbau einer 
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Komponente mit Attributen und Ports und auf der Art wie die Komponenten verbunden wer-
den. Bei der Konfiguration wird mit Schlüsselkomponenten begonnen, deren Ports mit pas-
senden Komponenten nach und nach geschlossen werden.  
Constraintbasierte Ansätze knüpfen an die Grundlegung von MITTAL UND FRAYMAN (Mittal 
und Frayman 1989) an. Dabei stehen die Beschränkungen zwischen den Komponenten im 
Fokus, die definieren, wie Komponenten miteinander verknüpft werden können. Die Spezi-
fikation innerhalb der Konfigurationsaufgabe beinhaltet neben der Beschreibung einzelner 
Komponenten auch die Beschreibung des gewünschten Zielsystems sowie Optimierungskri-
terien. Ausgehend von der Spezifikation werden Lösungen konfiguriert, die diese Anforde-
rungen erfüllen. Grundlage dieses Ansatzes ist das Wissen des Nutzers über die zu erfüllende 
Funktionalität des Zielsystems/Artefakts. Zudem muss er für jede Funktion eine Schlüssel-
komponente identifizieren können (siehe Strukturbasierter Ansatz) (Sabin und Weigel 1998, 
46).    
Bei einem ressourcenbasierten Ansatz wird ein technisches Objekt anhand des Typs und der 
Menge an Ressourcen, die es bereitstellt und verbraucht, beschrieben. Ressourcen sind alle 
physischen, technischen und geschäftlichen, realen oder virtuellen Entitäten, die von einer 
Komponente des Systems bereitgestellt und von einer anderen Komponente benutzt werden 
(Heinrich und Jüngst 1996, 20). Ein technisches System besteht in diesem Ansatz aus Kom-
ponenten, die so definiert sind, dass sie miteinander funktionieren. Das System ist eingebet-
tet in eine Umgebung und liefert an diese Ressourcen, die von seinen Komponenten bereit-
gestellt werden. Komponenten selbst benötigen ebenfalls Ressourcen, die wiederum von an-
deren Komponenten bereitgestellt werden. Schließlich wird eine Art Lieferkette gebildet, 
die bei der Umgebung endet, die ihrerseits Ressourcen für das System bereitstellen muss 
(Heinrich und Jüngst 1996, 21). Die Konfiguration des Systems entsprechend den Anforde-
rungen beruht auf dem „resource-balancing“ Prinzip (Heinrich 1989). Demnach ist eine 
Konfiguration erst vollständig, wenn die Ressourcen, die von der Umgebung und den ein-
zelnen Komponenten benötigt werden, jeweils ausgeglichen sind durch die Ressourcen, die 
die Komponenten und die Umgebung maximal liefern. Die Konfiguration startet bei der 
Umgebung und den nachgefragten Ressourcen. Für jede Ressource, werden die Komponen-
ten identifiziert, die diese bereitstellen können. Zunächst wird eine Komponente ausgewählt 
und in das Zielsystem aufgenommen. Dieser Prozess wird solange wiederholt, bis für jede 
Ressource die nachgefragte Menge ausgeglichen wird durch die Ressourcen, die die Kom-
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ponenten liefern (Heinrich und Jüngst 1996, 21). Die Grundlage für die erfolgreiche Konfi-
guration des Systems ist Wissen über die Ressourcen und die technischen Spezifikationen 
der Komponenten. Zudem müssen Kenntnisse vorhanden sein, mit denen Qualitätseinschät-
zungen der Konfiguration vorgenommen werden können. 
Bei den genannten Konfigurationsmethoden besteht die Konfigurationsaufgabe aus zwei 
Schritten: Beschreibung des Domänenwissens und Spezifizierung des gewünschten Produk-
tes. Das Domänenwissen beinhaltet die Objekttypen innerhalb der Anwendungsdomäne und 
die Beziehungen zwischen den Objektinstanzen (Sabin und Weigel 1998, 43). Die Spezifi-
zierung des Zielproduktes erfolgt anhand  
• der Anforderungen an das Produkt,  
• der Beschreibung der Umgebung, in der das Produkt eingesetzt wird, und  
• der Optimierungskriterien, die die Lösungsfindung unterstützen.  
Je nachdem, wie groß der Freiheitsgrad zur Kombination verschiedener Komponenten ist, 
können unterschiedliche Konfigurationsarten unterschieden werden (Piller 2006, 229ff):  
• Ein Artefakt wird zusammengesetzt aus stets der gleichen fest definierten Anzahl von 
standardisierten Komponenten, die jeweils unterschiedliche Leistungsmerkmale aufwei-
sen. Die Grundlage ist eine einheitliche Basiskomponente, die um die anderen Kompo-
nenten erweitert wird. Bei physischen Produkten sind die Standardkomponenten bereits 
vorgefertigt und werden nach Kundenauftrag aus der Konfiguration zusammengefügt.  
• Eine weitere Option ist die Zusammensetzung eines Artefakts aus einer Basiskompo-
nente und beliebig vielen weiteren standardisierten Komponenten.  
• Eine individuellere Art der Zusammenstellung eines Artefakts basiert auf einer Basis-
komponente, die ergänzt wird um Komponenten von fixer oder variabler Zahl, die so-
wohl standardisiert sind als auch kundenindividuell gestaltet werden können. Für kun-
denindividuell gestaltete Komponenten wird eine Kundenspezifikation benötigt. Auf de-
ren Basis wird die Leistung, die mit dieser Komponente assoziiert ist, erstellt. Das heißt, 
dass diese Komponenten bis zum Zeitpunkt der Konfiguration nicht konzipiert (und ge-
fertigt) sind. 
• Die freie Konfiguration äußert sich in der Zusammenstellung standardisierter oder freier 
Komponenten ohne die Grundlage einer Basiskomponente. 
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Im Rahmen der Konfiguration kann inkrementell oder Batch-orientiert vorgegangen werden 
(Sabin und Weigel 1998, 47). Bei der inkrementellen oder auch schrittweisen Vorgehens-
weise wird die Lösung nach und nach anhand der Definition einzelner Parameter durch den 
Nutzer ausgebaut. Mit den gegebenen Parametern sucht das System nach geeigneten Kom-
ponenten. Dieser Prozess wiederholt sich, bis eine Gesamtlösung entstanden ist. Bei der 
Batch-orientierten Vorgehensweise müssen im Rahmen der Konfiguration eindeutig defi-
nierte Eingangsparameter vorliegen. Das System sucht anschließend nach den notwendigen 
Komponenten zur Erfüllung der Gesamtanforderung. 
Eine weitere Unterscheidungsmöglichkeit für das Vorgehen bei der Konfiguration ist die 
nach Bottom-up und Top-down. Bei der Bottom-up Vorgehenswiese wird mit einer Kompo-
nente begonnen. Schrittweise werden weitere passende Komponenten angefügt. Anhand der 
Spezifikationen je Komponente werden die möglichen Kandidaten geprüft. Diese Methode 
eignet sich, wenn die Anzahl der Komponenten überschaubar oder die Konnektivität unter 
den Komponenten eher gering ist (Mittal und Frayman 1989, 1399). Die Top-down Vorge-
hensweise geht von einer bekannten Lösung aus (siehe Case Based Reasoning). Diese kann 
in einzelnen Komponenten verändert werden, zum Beispiel durch weglassen oder hinzufü-
gen ganzer Komponenten oder durch Ändern der Spezifikationen einer Komponente.   
Ausgehend von der die Konfiguration ausführenden Zielgruppe, sollte der Konfigurations-
prozess entsprechend gestaltet werden. Ein Experte im Unternehmen, der im Rahmen des 
Produktdesigns Konfigurationen auf Basis modularer Komponenten vornimmt, besitzt das 
notwendige Anwendungswissen sowie Wissen über die Spezifikationen der einzelnen Kom-
ponenten, um die Konfiguration erfolgreich durchzuführen. Anders verhält es sich, wenn der 
Kunde selbst die Konfiguration übernimmt. Unter den Kunden können sowohl Experten mit 
ausreichend Wissen über die Anwendungsdomäne sein als auch Laien, die ihren Bedarf zwar 
kennen, jedoch kein Wissen über die Architektur der Leistung oder die Eigenschaften der 
einzelnen Komponenten besitzen. Um diesen Kunden eine erfolgreiche und zufriedenstel-
lende Konfiguration zu ermöglichen, müssen im Konfigurationsprozess zwei wesentliche 
Aspekte berücksichtigt werden: Präsentation des Domänenwissens und Steuerung des In-
puts, den der Anwender im Rahmen der Spezifikation liefert.  Die Präsentation kann Attri-
but-basiert oder Alternativen-basiert stattfinden (Huffman und Kahn 1998, 492; Valenzuela 
et al. 2008). Bei der Attribut-basierten Darstellung werden die Präferenzen des Anwenders 
bezüglich der Ausprägungen einzelner Attribute erfragt. So kann schließlich das passende 
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Produkt oder die passende Leistung ermittelt werden. Bei der Varianten-basierten Darstel-
lung werden dem Anwender die Optionen gezeigt, die er Attribut-basiert vergleichen kann, 
um die für ihn passende Alternative zu wählen. Der Input des Anwenders kann in der Aus-
wahl präsentierter Optionen liegen als auch in der Eingabe von präferierten Ausprägungen 
einzelner Attribute. Die Untersuchungen von HUFFMAN UND KAHN und VALENZUELA haben 
gezeigt, dass der Attribut-basierte Spezifikationsprozess im Sinne des Anwenders ist, da 
hierdurch bei einer hohen Anzahl von Varianten Komplexität reduziert wird  (Huffman und 
Kahn 1998, 492; Valenzuela et al. 2008, 24).  
2.3.2.2 Unternehmensübergreifende Konfiguration von Dienstleistungen 
Der unternehmensübergreifende Konfigurationsprozess von Dienstleistungen muss sowohl 
die spezifischen Eigenschaften von Dienstleistungen berücksichtigen als auch die Tatsache, 
dass der Lösungsraum von Angeboten unterschiedlicher Anbieter gebildet wird. 
Dienstleistungen können nicht vorproduziert werden, sie existieren bis zum Zeitpunkt der 
Erbringung als theoretisches Konzept. Allein die Prozesse der Erbringung können im Vor-
feld etabliert und formalisiert sein wie auch die Potenzialfaktoren bereitstehen. Folglich ist 
eine Dienstleistungskomponente als Konzept zu verstehen. Jeder Anbieter kann eine oder 
mehrere Dienstleistungskomponenten definieren, die durch die Anwendungsdomäne funk-
tional beschränkt sind. Innerhalb der Anwendungsdomäne kann eine Dienstleistungsarchi-
tektur vorgegeben sein, die Art und Anzahl der Komponenten regelt und Implikationen für 
die Beziehungen zwischen den Komponenten liefert. Gleichwohl kann im Sinne einer freien 
Konfiguration auf eine übergreifende Dienstleistungsarchitektur verzichtet werden, was die 
Definition von zulässigen und unzulässigen Beziehungen zwischen Komponenten jedoch 
erschwert.  
Die unternehmensübergreifende Konfiguration von Dienstleistungen besteht aus den Schrit-
ten Aufbau des Domänenwissens und Spezifikation der gewünschten Dienstleistung (im Fol-
genden als Konfiguration bezeichnet). 
Gemäß der Definition einer Dienstleistungskomponente (siehe Kapitel 2.3.1.3) als autonome 
Arbeitseinheit, die, zusammengesetzt mit anderen Modulen oder für sich allein, Wert für 
einen Kunden generiert, wird Konfiguration wie folgt definiert:  
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Definition 2-4: Konfiguration 
Konfiguration ist das Zusammensetzen/Kombinieren (zu einem gewissen 
Grad) standardisierter Dienstleistungskomponenten anhand von Kundenspe-
zifikationen zu einem individuellen Leistungsbündel innerhalb eines geführten 
Konfigurationsprozesses. Das Ergebnis ist eine Dienstleistungskonfiguration.  
Definition 2-5: Dienstleistungskonfiguration 
Eine Dienstleistungskonfiguration wird definiert als ein Leistungsbündel, be-
stehend aus einer oder mehreren Dienstleistungskomponenten, welches eine 
Lösung für ein individuelles Kundenproblem liefert. 
Dienstleistungskomponenten werden von mehr als einem Anbieter definiert und bereitge-
stellt und bilden zusammen mit den Beziehungsbeschreibungen der Komponenten das Do-
mänenwissen. Dienstleistungskomponenten, die aus Nutzersicht eine gleiche Funktion er-
füllen, werden auf einer höheren Abstraktionsebene, den Komponententypen, zusammenge-
fasst.  
Definition 2-6: Komponententyp 
Ein Komponententyp sammelt auf einer abstrakten übergeordneten Ebene ein-
zelne Dienstleistungskomponenten, die eine gleiche Funktion bereitstellen. 
Eine Dienstleistungskomponente ist demnach eine konkrete Ausprägung eines 
Komponententyps. 
Die Selektion im Rahmen der Konfiguration erfolgt zunächst auf Komponententypebene. 
Weitere Spezifikationen bestimmen die Ausprägung des Komponententyps und beschränken 
die Auswahl konkreter Komponenten.  
Für das Vorgehen bei der Konfiguration eignet sich das schrittweise (inkrementelle) Verfah-
ren. Ausgehend von einem funktionalen Komponententyp, der vom Kunden als bedeutend 
im Rahmen seines Bedarfes angesehen wird, werden Spezifikationen vorgenommen und 
eine konkrete Komponente identifiziert. Dieser Schritt wird wiederholt, bis die Gesamtlö-
sung definiert ist. Für die Vorgehensweise sind sowohl Bottom-up als auch Top-down An-
sätze denkbar. Bei der Top-down-orientierten Konfiguration würde eine bekannte Lösung 
als Grundlage genommen, um dann schrittweise einzelne Komponententypen neu zu spezi-
fizieren und andere Komponenten zu identifizieren. 
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Da Komponententypen auf abstrakter Ebene eine Funktion repräsentieren, sollten sie ent-
sprechend dieser innerhalb einer Anwendungsdomäne mittels aufbau- und ablauflogischen 
Beziehungen in eine Minimalarchitektur integriert werden. Diese gibt den Rahmen für die 
Zuordnung konkreter Dienstleistungskomponenten. 
Zusammenfassend lässt sich folgendes Vorgehen der Dienstleistungskonfiguration festhal-
ten: 
• Aufbau des Domänenwissens mit Anlage der Dienstleistungskomponententypen, 
Dienstleistungskomponenten und Regeln der Verknüpfbarkeit untereinander 
• Konfiguration der Dienstleistung nach Kundenwunsch: 
• Selektion auf Komponententypebene 
• Kombination zu Leistungsbündeln 
• Spezifikation der Komponententypen zur Bestimmung konkreter Dienstleis-
tungskomponenten 
2.3.3 Informationstechnologie als Wegbereiter für Self-Customization 
Zur Realisierung von Self-Customization Ansätzen muss der Anbieter ein Interaktionssys-
tem bereitstellen, mit dessen Hilfe die Nutzer vor Kaufabschluss ihre individuelle Konkreti-
sierung des Angebots vornehmen können (Piller et al. 2017, 89).  
Konfigurationssysteme, die die Konfigurationsaufgabe umsetzen, sind im Bereich physi-
scher Güter verbreitet (siehe Marktstudien (Rogoll und Piller 2003; Brinkop 2016)). Der 
grundlegende Aufbau eines Produktkonfigurators besteht aus den Komponenten Wissensak-
quisition, Konfigurator und Oberfläche zur interaktiven Konfiguration (Felfernig et al. 1999, 
203). Die Wissensakquisition beinhaltet die Erstellung eines Produktmodells und Überfüh-
rung in die Wissensbasis. Auf Grundlage der Wissensbasis werden Konfigurationen erzeugt. 
Dabei wird auf Restriktionen und Ressourcen zur Realisierung geprüft. Die Ergebnisse wer-
den schließlich informationstechnischen Systemen sich anschließender Betriebsbereiche 
übergeben. Die graphische Oberfläche dient zur Erfassung der Kundenwünsche. Grundle-
gende Designprinzipien einer von Nutzern bevorzugten Schnittstelle zur Selbstindividuali-
sierung sind im Folgenden vorgestellt. Sie entstammen der Arbeit von TRENTIN ET AL., die 
Eigenschaften von Produktkonfiguratoren untersucht haben, die zur Steigerung des Kunden-
nutzens beitragen (Trentin et al. 2014, 696ff)): 
2.3 Instrumente zur Realisierung von Self-Customization 60 
 
 
• Flexible Navigationsmöglichkeit zur Änderung einer bereits erstellen Leistungskonfigu-
ration oder der aktuell durchgeführten. Das beinhaltet die Möglichkeit zu nachträglichen 
Änderungen an jeder Stelle des Konfigurationsprozesses. 
• Auf Kundenpräferenzen fokussierte Navigation, um die Attribute gezielt anzusteuern, 
die von hoher Priorität für den Kunden sind. Dies setzt voraus, dass die Präsentation der 
Wissensbasis gegenüber dem Nutzer anhand von Attributen erfolgt. 
• Rückmeldung über das Kosten-Nutzen-Verhältnis einer Konfigurationsentscheidung. 
Dies erfolgt über monetäre und nicht-monetäre Informationen über die Konsequenzen 
einer Konfiguration. Nicht-monetäre Konsequenzen wären zum Beispiel längere Liefer-
zeit, räumliche Einschränkungen oder reduzierte weitere Spezifikationsmöglichkeiten. 
• Zielgruppengerechte Aufbereitung und Präsentation der Wissensbasis. Das betrifft so-
wohl den präsentierten Inhalt als auch das Format. Letzteres kann durch Bilder, Videos, 
Text oder Grafiken erfolgen. Experten können mit anderen Informationen eine Leistung 
konfigurieren als Laien. So können erstere auf Komponentenbasis konfigurieren, wäh-
rend für Laien eine Darstellung über Funktionen und Fähigkeiten einzelner Komponen-
ten denkbar ist. 
• Vergleich von Konfigurationsergebnissen. Einzelne Konfigurationsergebnisse sollten 
gespeichert werden können um letztendlich einen Vergleich der möglichen Alternativen 
zu gewähren. 
Indem Anbieter Informationssysteme und das Internet im Rahmen ihres Dienstleistungser-
stellungsprozesses nutzen, realisieren sie nicht nur ihre Mass und Self- Customization Stra-
tegie, sondern sie ermöglichen dem Kunden auch die Wahrung seiner Privatsphäre und Ei-
genständigkeit und vermitteln ihm dadurch das Gefühl der Kontrolle. Die Kundenzufrieden-
heit steigt mit der Möglichkeit, selbstbestimmt aktiv zu werden und an individuelle Bedürf-
nisse angepasste Leistungen zu erstellen (Bitner et al. 2000, 142-144).  
Informations- und Kommunikationstechnologien erlauben es Anbietern, eine Vielzahl an 
Dienstleistungsanfragen gleichzeitig zu bearbeiten. Durch Online-Transaktionen können die 
Aufwände der Kommunikation mit den Kunden gesenkt werden und Informationen sind 
schneller einer breiteren Masse an Interessenten verfügbar (Watson et al. 1998, 36). 
Das Internet ermöglicht zudem Dienstleistungen rund um die Uhr und unabhängig vom 
Standort des Kunden und Anbieters anzubieten. Im Rahmen des Self-Service kann sich der 
Kunde über das Dienstleistungsangebot jederzeit und an jedem Ort informieren, was dem 
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Aspekt der Bequemlichkeit Rechnung trägt (Bitner et al. 2000, 141). Kurze Wartezeiten be-
einflussen den Kunden positiv in Entscheidungssituationen. Informations- und Kommuni-
kationssysteme sollten zuverlässig arbeiten und eine kurze Dienstleistungsbereitstellungs-
zeit ermöglichen (Dabholkar 1996, 47).  
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3 Verwandte Ansätze 
3.1 Rahmenwerk zur Einordnung der Ansätze 
Die Intention dieser Arbeit ist es, ein Anwendungssystem zu konzipieren, das das Self-
Customization von Dienstleistungen in einem unternehmensübergreifenden Kontext ermög-
licht. Die Auswahl verwandter Ansätze erfolgt auf Basis dieser Zielstellung. Die Beiträge 
der ausgewählten Ansätze, die sich mit dem Online-Angebot und der Konfiguration von 
Dienstleistungen oder „Services“ beschäftigen, werden mit Hilfe vorab definierter Kriterien 
bewertet, die ebenfalls aus der verfolgten Zielstellung abgeleitet werden. 
Art der Dienstleistung als erstes Kriterium ermöglicht die Einordnung der Ansätze nach dem 
zugrundeliegenden Dienstleistungsverständnis. Da es je nach Fachbereich verschiedene 
Ausprägungen und Interpretationen des Dienstleistungsbegriffs gibt (siehe 2.1.2.1 und 
2.1.2.2 oben) soll im Folgenden eine einfache Klassifikation von Dienstleistungen die Ein-
ordnung der vorgestellten Ansätze ermöglichen. Stehen eher geschäftliche Aktivitäten, die 
Wert für einen Kunden generieren, im Vordergrund der Betrachtung, so wird von traditio-
nellen Dienstleistungen ausgegangen. Diese können sowohl manuell als auch elektronisch 
erbracht werden und von unterschiedlicher Granularität sein. Ist hingegen die Sicht auf 
Dienstleistungen eher informationstechnisch geprägt und der Fokus liegt auf automatisierten 
elektronischen Diensten, deren Beziehungen zu einem Kunden indirekter Art sind, wird von 
sonstigen Diensten ausgegangen.      
Vor dem Hintergrund der Fokussierung auf Kernkompetenzen und der sich ergebenden Not-
wendigkeit zur Kooperation mit anderen Unternehmen, um Kunden ein breites Leistungsan-
gebot mit sofortiger Verfügbarkeit zu unterbreiten, ist der unternehmensübergreifende As-
pekt ein weiteres Kriterium zur Bewertung der Ansätze. Im weiteren Sinne bedeutet das die 
Bündelung der Angebote verschiedener autonomer Unternehmen durch eine zentrale In-
stanz. Im engeren Sinne besteht eine individuelle Leistung für einen konkreten Kunden aus 
Teilleistungen verschiedener Anbieter.  
Ein weiteres Kriterium zur Einordnung der Ansätze ist die Beschreibung der einzelnen Teil-
leistungen. Aus der Integration verschiedener Anbieter ergibt sich die Tatsache, dass sowohl 
komplementäre als auch substitutive Dienstleistungskomponenten Bestandteil des zentralen 
Leistungsangebotes sind. Jeder Anbieter verfügt über eine eigene Sprache und Granularität 
zur Beschreibung seiner Komponenten, was eine Vergleichbarkeit der einzelnen Leistungen 
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untereinander erschwert. Die Beschreibung der Dienstleistungskomponenten ist jedoch es-
sentiell, um konkrete Anbieter ausgehend von der Leistungsanfrage durch den Kunden zu 
identifizieren.  
Die Wissensbasis, auf deren Grundlage die Konfiguration im Rahmen der Leistungsindivi-
dualisierung erfolgt, wird von allen im Netzwerk kooperierenden Unternehmen aufgebaut. 
Sie besteht aus den einzelnen Dienstleistungskomponenten, die zusammen das Leistungsan-
gebot darstellen und den Regeln der Verknüpfung dieser Komponenten. Demnach wird das 
Kriterium Anlage und Verwaltung des Leistungsangebotes zur Bewertung und Einordnung 
der Ansätze hinzugenommen. Eine zentrale Frage ist beispielsweise wer das Leistungsange-
bot anlegt und verwaltet, also ob eine zentrale Instanz diese Aufgabe übernimmt oder jeder 
Anbieter selbst. Das Wertschöpfungssystem ist eher offen, wenn jedem Anbieter ein Zugang 
gewährt wird und er sein Leistungsangebot der Wissensbasis hinzufügen kann. Es ist hinge-
gen geschlossen, wenn eine zentrale Instanz das Wertschöpfungssystem hierarchisch führt 
und den Zugang reglementiert. Der hiesige Ansatz plädiert für ein tendenziell offenes Sys-
tem, in welchem das Geschäftsmodell der zentralen Instanz die Integration der Leistungsan-
gebote verschiedener Anbieter beinhaltet, mit dem Ziel, Kunden mit einer individuellen und 
vergleichsweise schneller verfügbaren Leistung zu bedienen (siehe Kapitel 2.2).  
Die Erweiterbarkeit des Leistungsangebots ist eine wesentliche Voraussetzung für ein Wert-
schöpfungssystem, welches auch zukünftig wettbewerbsfähig sein möchte. Dieses Kriterium 
bewertet, inwieweit (wie schnell und wie leicht) das Leistungsangebot durch die Aufnahme 
neuer Anbieter und neuer Leistungsangebote erweitert werden kann. Bei Integration neuer 
Leistungsangebote muss entschieden werden, ob das Angebot zur jeweils betrachteten An-
wendungsdomäne passt und ob die Kombination mit bestehenden Dienstleistungskompo-
nenten realisierbar ist.    
Die Bedienung des Kunden mit individuellen Leistungen erfolgt auf Basis des Mass 
Customization Ansatzes. Aus einzelnen Dienstleistungskomponenten wird eine neue für den 
Kunden als individuell wahrgenommene Gesamtleistung konfiguriert. Im Rahmen des Self-
Customization ist die aktive Kundenbeteiligung im Konfigurationsprozess möglich. Dem 
Kunden wird also die Möglichkeit gegeben, seine eigene Leistung aus verschiedenen Teilen 
selbst zu konfigurieren, ohne in einem langen Austauschprozess mit Mitarbeitern auf An-
bieterseite die Individualisierungskriterien zu definieren.  
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Der Konsum von Dienstleistungen, die aus einzelnen Dienstleistungskomponenten bestehen, 
kann sowohl entgeltlich als auch unentgeltlich stattfinden. Im ersten Fall verlangt der An-
bieter einer Leistung eine Gegenleistung in Form monetärer Mittel. Werden in einem Wert-
schöpfungsnetzwerk durch eine zentrale Instanz Leistungen gebündelt und Kunden zentral 
bereitgestellt, stellt sich die Frage nach der Abwicklung des Auftrages. Die Kundenauftrags-
bearbeitung umfasst sämtliche betriebliche Aktivitäten von der Angebotserstellung und Er-
fassung eines Auftrags über die Ausführung der Leistung bis hin zur Verrechnung der Leis-
tung an den Kunden mit Bezahlung (Otto 2004, 14ff). Die Erbringung der einzelnen Leis-
tungen obliegt den einzelnen Anbietern, während die zentrale Instanz für den Vertrieb der 
Leistungen verantwortlich ist. In der Rolle als Dienstleister, sowohl gegenüber Kunden als 
auch Anbietern, und aus transaktionskostentheoretischen Überlegungen, obliegen der zent-
ralen Instanz die übrigen Aufgaben der Auftragsabwicklung. Zur Bewertung, inwieweit ver-
wandte Ansätze die Auftragsabwicklung berücksichtigen wird diese als weiteres Bewer-
tungskriterium herangezogen.   
Da die betrachteten Ansätze jeweils eine eigene Zielstellung als auch andere Artefakte bein-
halten, soll der jeweilige Beitrag des Ansatzes vergleichend herausgestellt werden. Hierzu 
dient das Kriterium Beitrag/Artefakt. 
Tabelle 3-1 gibt eine Übersicht der Kriterien zur Einordnung verwandter Arbeiten. 
Kriterium Beschreibung/Ausprägung 
Beitrag/Artefakt konkreter Beitrag des jeweiligen Ansatzes zum Problemraum 
Art der Dienstleistung 
traditionelle manuelle oder elektronische Dienstleistungen un-
terschiedlicher Granularität, die Wert für einen Kunden gene-
rieren oder sonstige Dienste, die indirekten Bezug zum Kun-
den haben und auf Informationstechnologie basieren 
Unternehmensübergreifender 
Aspekt 
im weiteren Sinne: Anbietervielfalt  
im engeren Sinne: eine Dienstleistungskonfiguration besteht 
aus Leistungen verschiedener Anbieter 
Beschreibung der Leistung 
Beschreibung der Dienstleistungskomponenten zur Suche und 
Selektion auf Basis einer Leistungsanfrage 
Anlage und Verwaltung des 
Leistungsangebotes 
Akteur, dem die Anlage und Verwaltung (einschließlich Ände-
rung) der Dienstleistungskomponenten obliegt 
Erweiterbarkeit des Leistungs-
angebotes 
Möglichkeit des Beitritts neuer Akteure mit neuen Dienstleis-
tungsangeboten 





Möglichkeit zur aktiven Kundenbeteiligung bei der Selektion, 
Kombination und Individualisierung der Leistung 
Auftragsabwicklung 
Werden die Aspekte der Auftragsabwicklung wie Angebotser-
stellung, Auftragserfassung und Leistungsverrechnung berück-
sichtigt? 
Tabelle 3-1: Bewertungskriterien 
3.2 Ausgewählte Ansätze 
Im Folgenden werden ausgewählte Ansätze vorgestellt, die sich mit der Individualisierung, 
der Konfiguration oder der Individualisierung von Dienstleistungen oder „Services“ befas-
sen. Die konkreten Beiträge der verschiedenen Ansätze reichen von Modellen bis hin zur 
prototypischen Realisierung von Anwendungssystemen. Das Verständnis der dabei betrach-
teten Dienstleistungen variiert zwischen einer eher betriebswirtschaftlichen Sicht und einer 
technisch orientierten Sicht. 
Service Komposition in eFlow (Casati et al. 2000): 
Der Grundgedanke dieses Ansatzes ist es, Mehrwert-Services aus komponierten einzelnen 
e-Services zu gestalten. Unter e-services werden Dienstleistungen verstanden, die über das 
Internet verfügbar gemacht werden, zum Beispiel Zahlungsdienste oder online News. Zur 
Spezifizierung und zum Management von composite e-services wird ein Tool (eFlow) vor-
geschlagen. Der Anspruch dieses Ansatzes ist es, zusammengesetzte e-services auch von 
verschiedenen Anbietern zu verwalten. Der zusammengesetzte Service wird als Prozess mo-
delliert und mit einer service process engine ausgeführt. Die Modellierung erfolgt durch ei-
nen Graphen, der die Ablauflogik darstellt und basic services oder andere composite services 
enthält. Der Graph in eFlow enthält service-, decision- und event- Knoten. Verbunden wer-
den diese Knoten durch Pfeile, die Übergangseigenschaften anzeigen können und Daten aus 
dem Prozess beinhalten. Service-Knoten können auf Daten zugreifen und diese modifizieren. 
Die Spezifikation eines e-service beinhaltet die Aussage über die Daten, auf die zugegriffen 
werden kann und welche modifiziert werden können. Decision nodes repräsentieren Alter-
nativen und Regeln in der Abfolge innerhalb des Graphen. Event nodes erlauben das Senden 
und Empfangen von Ereignissen. Ein service process kann mehrfach instanziiert werden, 
wobei mehrere Instanzen parallel ablaufen. 
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Das Beispiel in Abbildung 3-1 zeigt die Prozessdefinition des zusammengesetzten Services 
„Award Ceremony“. Der Start ist beim Service „Data collection“, der die gesamten Nutzer-
daten (Anforderungen) sammeln soll. Anschließend wird der Service „Restaurant reserva-
tion“ aufgerufen, um die Lokalität, beispielsweise abhängig von verfügbaren Sitzplätzen, zu 
buchen. Die darauffolgenden Services werden parallel aufgerufen. Dazu gehören „Adver-
tisement“, „Invitation“ und „Registration“. Der „Advertisement“ Service dient der Erzeu-
gung einer Marketingkampagne für die Veranstaltung. Der „Invitation“ Service dient der 
Auswahl und dem Versand von Einladungen und der „Registration“ Service begleitet und 
verwaltet die Registrierungen der Gäste. Der „Billing“ Service schließlich erzeugt eine ein-
heitliche Rechnung für den Kunden, der die Veranstaltung organisiert.   
 
Abbildung 3-1: Prozessdefinition eines zusammengesetzten Service (Quelle: (Casati et al. 2000, 16)) 
Das System eFlow besitzt eine engine, die Prozessinstanzen erzeugt und die Aufgabe hat, 
Nachrichten über den „Fertig-Status“ von Service-Knoten zu steuern und anschließend den 
nächsten Knoten gemäß Prozessdefinition einzuplanen. Die engine kontaktiert den Service 
Broker zur Ermittlung eines tatsächlichen Service, der die Anforderungen der Definition des 
service-Knotens erfüllt. Es wird Kontakt mit dem ermittelten Anbieter aufgenommen, um 
den Service daraufhin auszuführen. Die engine prozessiert auch Ereignisse, indem sie diese 
dem nachfragenden event-Knoten zu übermittelt.  
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Der eFlow Service Broker, der abgefragt wird, enthält sämtliche Service-Beschreibungen 
und interagiert mit externen Service Brokern. Service-Knoten beinhalten neben den modifi-
zier- und lesbaren Daten auch die Spezifikation einer service selection rule mit diversen 
Input-Parametern. Ist ein Service an der Reihe aufgerufen zu werden, wird die rule an den 
Service Broker übermittelt, der sie ausführt und damit den passenden Anbieter findet. Die 
service selection rules sind in einer Service Broker spezifischen Sprache definiert.  
Um den eher starren vordefinierten zusammengesetzten Service zu dynamisieren und indi-
viduelle Kundenanforderungen zu berücksichtigen, werden auch generische Knoten bereit-
gehalten. Diese Knoten besitzen einen Individualisierungsparameter, der eine mögliche Aus-
wahl an tatsächlichen Services bereithält. 
Mit dem vorgestellten Ansatz wird ein Softwaresystem zur Erstellung und Ausführung von 
zusammengesetzten elektronischen Dienstleistungen konzipiert, dessen Zielgruppe Unter-
nehmen sind, die zusammengesetzte Services definieren und anschließend im Internet für 
Endkunden anbieten. Der Ansatz geht von einem existierenden, durch Broker verwalteten, 
Angebot an elektronisch ausführbaren Services aus. Service Broker werden an das System 
angebunden und es werden Broker-spezifische Sprachen implementiert, die für die service 
selection rules zur Anwendung kommen.  
MoSES – Baukastensystem für modulare Dienstleistungen (Fogl et al. 2005): 
Das Anwendungssystem Modular Service Engineering Solution (MoSES) wurde als Infor-
mationsbasis entwickelt und soll durch Informationsbereitstellung das Service Engineering 
mit seinen drei Ebenen Servicearchitektur, Serviceprodukt und Servicekonfiguration unter-
stützen. MoSES unterscheidet verschiedene Rollen (Manager, Architekt, Entwickler, Mar-
keting, Vertrieb, Controlling, Dienstleistungserbringer, Lieferant, Kunde) innerhalb des 
Dienstleistungsentwicklungsprozess und stellt diesen die jeweils relevanten Informationen 
zur Verfügung. Die oberste Ebene bildet die Servicearchitektur, welche die Definition sämt-
licher Module und Schnittstellen beinhaltet. Die nächste Ebene ist die der Serviceprodukte. 
Hier werden aus den Modulen der Servicearchitektur Dienstleistungsprodukte zusammen-
gestellt, die unterschiedliche Märkte bedienen können. Die Ebene der Servicekonfiguration 
schließlich erlaubt die Anpassung eines Serviceproduktes an die Anforderungen eines be-
stimmten Kunden.  
3.2 Ausgewählte Ansätze 68 
 
 
Die Entwicklung der Module und die Erbringung der zugehörigen Leistungen erfolgt inner-
halb des betrachteten Unternehmens, jedoch können einzelne Leistungen auf Ebene der Mo-
dule von externen Lieferanten zugearbeitet werden. Der Vertrieb setzt auf Ebene der Ser-
vicekonfiguration an und erstellt auf Basis von Kundenanforderungen konkrete Leistungen. 
Das Marketing definiert Serviceprodukte, welche die Ausgangsbasis für den Vertrieb bilden. 
MoSES unterstützt den Kundendialog im Pre-Sales Bereich auf der Ebene der Konfigura-
tion. Es erlaubt zum Beispiel das Hinterlegen von standardisierten Fragen zur Definition von 
kundenindividuellen Leistungsmerkmalen, die der Vertrieb mit dem Kunden beantwortet. 
Auch die Antworten können im System hinterlegt werden. Der Vertriebsmitarbeiter sucht 
nach passenden Service-Produkten und leitet im Kundengespräch oder im Anschluss daran 
eine Service-Konfiguration ab, die die Grundlage für die Vertragsvorlage sein wird und alle 
spezifizierten Leistungsmerkmale enthält.  
Die Service-Module, die die Grundlage für die Bildung neuer Service-Produkte bilden, kön-
nen gemäß FOGL ET AL. (Fogl et al. 2005, 94) wie folgt beschrieben werden: 
• Name, Version 
• Schnittstellen: dem Modul zugeordnete SST-Definitionen 
• Besitzer und Operatoren: Modulverantwortliche und Leistungserbringer 
• Leistungsmerkmale 
Diese Beschreibung dient der Ablage und Verwaltung der Module in einem Verzeichnis. 
Neben den Modulen sind auch die erstellten Service-Produkte in dem Verzeichnis abgelegt 
und entsprechend beschrieben: 
• Bezeichnung, zugehörige Architekturbezeichnung, Verantwortlicher 
• Module 
• Servicekonfigurationen: Anzeige der aus diesem Produkt abgeleiteten Verträge 
MoSES besitzt eine Suchfunktion, mittels derer nach Eingabe eines Stichwortes nach Ser-
vicearchitekturen, Serviceprodukten, Modulen, Servicekonfigurationen, Schnittstellen, Akt-
euren und Dokumenten gesucht werden kann.  
MoSES ist vorwiegend ein System, welches Informationen im Entwicklungsprozess von 
Dienstleistungen bereitstellt und verwaltet und damit auf ein Unternehmen mit einem mo-
dularen Dienstleistungsangebot ausgerichtet ist. Die unternehmensübergreifende Anlage 
und Integration von Modulen wird nicht explizit betrachtet. Die Selbstindividualisierung der 
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Leistung, die auf Basis vom Kunden hinterlegter Informationen passende Module identifi-
ziert und so eine individuelle Gesamtleistung konfiguriert ist bei diesem Ansatz ebenfalls 
nicht im Fokus.  
Service Value Network Theorie nach (Blau et al. 2009, 195ff): 
Im Kontext von elektronischen Dienstleistungen, die zunehmend am Markt angeboten wer-
den, wurde die Theorie eines Smart Business Networks aufgestellt. Service Value Networks 
(im Folgenden SVN) werden als Smart Business Networks gesehen, deren Wertschöpfung 
darauf basiert, dass sie agil und marktorientiert Dienstleistungen aus einem beständigen und 
offenen Pool von komplementären und auch substitutiven standardisierten Dienstleistungs-
modulen komponieren. Unterstützt wird dies durch den Einsatz ubiquitär zugänglicher In-
formationstechnologie. Die Bezeichnung Smart Business Network bezieht sich auf die Ef-
fektivität und Vorteile des Einsatzes von Informations- und Kommunikationstechnologie. 
Diese ermöglicht die Interaktion und Agilität im Netzwerk gemäß dem Prinzip „rapidly pick, 
plug and play” von Geschäftsprozessen. Dienstleistungsinstanzen eines solchen Netzwerks 
können kurzlebiger sein. Zudem ermöglicht die erforderliche Modularität potenzieller Teil-
nehmer eine spontane Netzwerkorchestrierung. 
Ein komplexer Service wird als Komposition von Service-Komponenten verstanden. Eine 
Service-Komponente selbst kann wiederum ein komplexer Service sein oder Funktionalität, 
die via Web-Service bereitgestellt wird. Service-Komponenten können von verschiedenen 
Unternehmen angeboten werden. 
Die Abbildung 3-2 zeigt das Modell eines SVN. 




Abbildung 3-2: Modell eines Service Value Network (Quelle: (Blau et al. 2009, 196)) 
Ein SVN besteht aus Service Anbietern (s ϵ S), die ein Portfolio an Dienstleistungsangeboten 
(Service Angebot) bereitstellen (v ϵ V). Dienstleistungsangebote stellen eine beschriebene 
Funktionalität dar. Jeder Anbieter kann eines oder mehrere Dienstleistungsangebote bereit-
stellen (Eigentumsverhältnis). Substitutive Dienstleistungsangebote, die nahezu die gleiche 
Funktionalität bieten, werden in Kandidatenpools zusammengefasst (y ϵ Y). Diese Pools be-
sitzen schließlich mehrere potenzielle Dienstleistungsangebote gleicher Funktionalität, die 
austauschbar sind. Kompatible Dienstleistungsangebote stehen in Beziehung zueinander 
(Kompositionsbeziehung). Kompatibel bedeutet Interoperabilität bezüglich ihrer Schnittstel-
len sowie Input und Output Fähigkeiten. 
Dienstleistungsangebote und ihre Verbindungen bilden eine Graphen-ähnliche gerichtete 
Struktur. Es gibt einen Start und Endpunkt. Ein Pfad ist eine Menge verbundener Dienstleis-
tungsangebote und ist als Instanziierung eines komplexen Service zu verstehen, welcher 
Funktionalität aus jedem Kandidatenpool enthält. In Abbildung 3-2 wäre die Instanziierung 
einer komplexen Dienstleistung möglich durch die Komposition v1 und v2 oder v1 und v4 
oder v3 und v4.  
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Die Rollen im Modell sind Service Anbieter, Service Nachfrager und Betreiber eines zent-
ralen Registers. Anbieter offerieren vordefinierte Funktionalität in Form modularer Dienst-
leistungsangebote und bilden einen steten Pool. Neue Anbieter müssen sich in einem zent-
ralen Register eintragen, bevor sie ihre Leistung in einem Kandidatenpool anbieten können. 
Zudem müssen sie bestimmte Mindestanforderungen erfüllen, zum Beispiel ausreichend de-
finierte Schnittstellen basierend auf Internet Standards. Ein Kandidatenpool besteht dem-
nach aus Leistungsangeboten verschiedener Anbieter. Die Angebote je Kandidatenpool ver-
fügen über die gleiche Funktionalität und sind substitutiv.  
Anhand der in einer Anfrage beschriebenen Funktionalität werden iterativ die potenziellen 
Kandidatenpools arrangiert, die die Anfrage bedienen können. Anschließend wird anhand 
eines Koordinationsmechanismus ein spezifischer Service je Pool ausgewählt, um schließ-
lich den komplexen Service zu instanziieren. Demnach besteht der komplexe Service aus 
einer Folge von einzelnen modularen Service Angeboten aus verschiedenen Kandidaten-
pools. Das Ergebnis des komplexen Service erzeugt Wert beim Nachfrager. Beispiele für 
komplexe Services sind Zahlungsabwicklung und Paketverfolgung. 
Jede Konfiguration eines Service j beinhaltet einen Vektor an Attributen Aj = (aj
1







ein konkretes Attribut vom Typ l ϵ L ist. Die Konfigurationsaufgabe besteht im 
Wählen von Attributwerten für jeden Attributtyp. Die Instanziierung eines komplexen Ser-
vices bedeutet im Graph ein Pfad von Quelle zu Senke.  
Der vorgestellte Ansatz zeigt das Modell eines Netzwerkes von Anbietern elektronischer 
Dienstleistungen. Es visualisiert den Grundgedanken des Aufbaus eines zentralen modularen 
Leistungsangebotes als auch das Prinzip der Verknüpfung der Leistungskomponenten unter-
einander. Es bleibt offen, wer eine „Plattform“ betreibt, die Services bündelt und komplexe 
Dienstleistungen instanziiert. Zudem fehlt die Betrachtung konkreter Vorgänge zur Anlage 
der Leistungsangebote und deren Beschreibung, als auch der Konfiguration. Der Auswahl-
mechanismus der einzelnen Service Angebote ist nicht eindeutig definiert. Es ist nicht be-
schrieben, wie die Service Anfragen gestellt werden und wie die Attributwertwahl zur Iden-
tifikation einzelner Services innerhalb der Pools stattfindet. 
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Konfigurations-Metamodell zur Konfiguration modularer Dienstleistungen (Böttcher 
und Klingner 2011):  
Dieser Ansatz stellt eine Methode zur strukturellen Abbildung von Business-to-Business 
Dienstleistungen vor. Die Zielsetzung ist es, darauf aufbauend Servicekonfigurationen 
durchzuführen. Der Kern dieses Ansatzes ist ein Konfigurationsgraph, der die Kombination 
von Dienstleistungskomponenten zu Gesamtleistungsangeboten ermöglicht. Der Graph er-
möglicht dabei eine prozessuale Betrachtung. So repräsentiert eine zusammengesetzte Kom-
ponente einen Prozess, der die Summe der Prozesse der Kindskomponenten ist. Der Graph 
entsteht auf Basis einer entwickelten Modellierungssprache, die die Modellelemente Knoten, 
Kanten, Konnektoren und Kardinalitäten enthält. Innerhalb des Graphen können Abhängig-
keiten der Komponenten untereinander visualisiert werden. So können sowohl hierarchische 
als auch ablauflogische Abhängigkeiten abgebildet werden. Dabei wird auf ein definiertes 
Set an logischen Ausdrücken (Aussagenlogik, Lineare Temporale Logik) zurückgegriffen. 
Konnektoren innerhalb des Graphen beschreiben die Eltern-Kind-Beziehung einzelner 
Komponenten (hierarchische Abhängigkeit) und können sein: Konjunktivknoten (alle), ex-
klusiver-oder-Knoten (genau eines), optional-exklusiver-oder-Knoten (maximal eines), Dis-
junktivknoten (frei zu wählen) und disjunktiv-obligatorischer-Knoten (mindestens eines). 
Abhängigkeiten der Komponenten im Graphen, die nicht durch die Eltern-Kind-Beziehung 
definiert werden, können durch einfache aussagenlogische Ausdrücke (a⇒b, ¬a⇒b, ¬a⇒¬b, 
(a⇒¬b)∧(b⇒¬a)) beschrieben werden. Eine zeitliche Abfolgelogik einzelner Module kann 
darüber hinaus durch Ausdrücke, die an die Lineare Temporale Logik angelehnt sind, erfol-
gen. Dazu zählen Ausdrücke wie 􁇝(a ⇒⋄ b) (a benötigt nachfolgend b), ¬⋄ (a ∧⋄ b) (a darf 
niemals vor b ausgeführt werden) oder 􁇝(a ⇒ (∘ a ∨∘ b)) (a benötigt sofort nachfolgend b). 
Generell wird zu Beginn von einem unstrukturierten Set an Modulen ausgegangen. Aus die-
sen Modulen wird ein strukturierter Graph durch die Anwendung von logischen Regeln er-
stellt. Die Definition der Regeln erfolgt durch den Fachbereich. Auf Basis des strukturierten 
Graphen und seinen Abhängigkeitsregeln wählt der Kunde seine Komposition, zum Beispiel 
indem optionale Knoten entfallen. Das Ergebnis ist ein Prozess, der auf der Konfiguration 
basiert. Abbildung 3-3 visualisiert die Schritte zu einer Konfiguration auf Basis des Graphen. 
 




Abbildung 3-3: Schritte zu einem konfigurierten Serviceangebot (Quelle: (Böttcher und Klingner 2011, 325)) 
Der Ansatz bietet eine Methode zur strukturellen Abbildung von Dienstleistungsmodulen. 
Ein Dienstleistungsmodul wird verstanden als eine Einheit mit eindeutig beschriebener 
Funktionalität und Schnittstellen. Zur Erstellung der Struktur mittels eines Graphen wird 
Wissen beim Anwender vorausgesetzt. Dieser muss die hierarchischen und ablauflogischen 
Beziehungen zwischen den einzelnen Modulen kennen und fähig sein, diese mittels Regeln 
zu beschreiben. Die Module selbst sollen anhand funktionaler und nicht-funktionaler Eigen-
schaften sowie anhand von Ressourcen, die die Funktionalität bereitstellen, beschrieben wer-
den. Auf die konkrete Beschreibung wird nicht näher eingegangen. Ebenso bleibt offen, wie 
die Identifikation der Module im Rahmen der Konfiguration stattfindet. 
Service Modeller (Becker, Klingner et al. 2012):  
Der Service Modeller ist ein prototypisches Anwendungssystem basierend auf dem Ansatz 
zur strukturellen Abbildung von Dienstleistungsmodulen (Böttcher und Klingner 2011). Es 
hat zum Ziel, die Entwicklung von Dienstleistungen in allen Phasen zu unterstützen. Konkret 
unterstützt es die Modellierung von einzelnen Komponenten. In diesem Zusammenhang 
werden die Dienstleistungskomponenten mittels Attributen beschrieben und die Erstellung 
von Beziehungen zwischen den Komponenten wird anhand verschiedener Regeln unter-
stützt. Eine Dienstleistung für einen Kunden stellt eine Teilmenge des Graphen unter Be-
rücksichtigung der jeweiligen Beziehungen dar. Die Konfigurationsaufgabe liegt in der Aus- 
und Abwahl von einzelnen Komponenten des Graphen. Die Zielgruppe der Anwender des 
Service Modellers sind Entwickler von Dienstleistungen im Rahmen verschiedener Tätig-
keiten. Dazu gehören beispielweise die Definition und Spezifikation von Komponenten, 
Konzeption (durch Nutzung von Repositories) und Realisierung (Konfiguration von Dienst-
leistungen für Kunden). Das Kernelement der Software ist das Editierfenster, welches die 
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Darstellung des Graphen mit seinen Knoten und Kanten enthält. Graphen können hiermit 
gespeichert und verändert werden. Ebenso besteht für die einzelnen Knoten (Komponenten 
und Konnektoren) eine Bearbeitungsfunktion. Knoten vom Typ Komponente können durch 
die Anlage von Attributen beschrieben werden. Logische Abhängigkeitsbeziehungen sind in 
einem Regeleditor anzulegen, wobei einzelne Komponenten auf Basis definierter Operato-
ren mit anderen Komponenten verknüpft werden. Kardinalitäten und aufbaulogische Abhän-
gigkeiten lassen sich anhand der Konnektoren definieren.  
Die Konfiguration besteht in der Bildung von Varianten aus dem Graphen, die die Anforde-
rungen der Kunden erfüllen.   
Erweiterung des Ansatzes zur strukturellen Abbildung von Dienstleistungsmodulen  
um den Aspekt „Anbieter-übergreifend“ (Becker et al. 2014):   
Dieser Ansatz baut auf dem zuvor beschriebenem Ansatz von BÖTTCHER UND KLINGNER 
(Böttcher und Klingner 2011) auf. Der Fokus der Betrachtung liegt auf der Integration von 
Leistungsangeboten verschiedener Anbieter. Das Kernproblem dabei ist, dass jeder Anbieter 
seine Leistung unterschiedlich strukturiert und spezifiziert. Die Lösung ist die Erstellung 
eines branchenspezifischen Graphen-basierten Standardportfolios an Dienstleistungskom-
ponenten und deren Beziehungen zueinander. Dieses stellt eine allgemeingültige Klassifika-
tion von Dienstleistungen für einen Bereich dar. Ein konkretes Anbieterportfolio wird dem 
Standardportfolio zugeordnet. Letzteres gibt die Terminologie und die Beschreibung aller 
Komponenten vor, damit die Anbieter ihr Leistungsportfolio angemessen zuordnen können. 
Dabei kann sowohl eine eins-zu-eins Zuordnung, eine Erweiterung (eine Komponente des 
Anbieters kann zu mehreren Komponenten des Standardportfolios zugeordnet werden) oder 
Zusammenfassung (Zuordnung mehrerer Komponenten des Anbieters auf eine Komponente 
des Standardportfolios) stattfinden. Die Zuordnung erfolgt entweder auf einer Hierarchie-
ebene oder auf mehreren. Die Konfiguration der Dienstleistung findet auf Basis des Stan-
dardportfolios statt. Wenn mehrere Anbieter ihr Portfolio auf das Standardportfolio gemappt 
haben, dann kann der Kunde bei der Dienstleistungskonfiguration aus Anbietern wählen. Es 
werden die Anbieter präsentiert, die die gewünschte Funktionalität bereitstellen. Verschie-
dene Angebote lassen sich schließlich anhand von weiteren Attributen vergleichen (zum 
Beispiel Preis oder Ausführungszeiten).  
Die Konfiguration erfolgt in drei Schritten. Zunächst wählen die Kunden die Komponenten 
des Standardportfolios aus, mit denen sie ihre Anforderungen umgesetzt sehen. Basierend 
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auf den Mappings werden Anbieter ermittelt und den Kunden in einer Übersicht präsentiert. 
Aus der Übersicht wählen sich die Kunden den Anbieter, der das für sie beste Angebot be-
reitstellt. Die weitere Kommunikation und eventuell notwendige Anpassungen von Dienst-
leistungen sind nicht im Fokus des Ansatzes. Die Konfiguration selbst kann bottom-up oder 
top-down auf Basis des Graphen erfolgen. Bei der bottom-up Variante wird eine spezifische 
Komponente gewählt und zugehörige Elternkomponenten automatisch mit selektiert. Auf 
Basis der selektierten Komponenten im Standardportfolio werden die zugehörigen Anbieter-
mappings ermittelt. Dabei können drei Fälle eintreten: ein Anbieter deckt alle Komponenten 
mit eigenen ab, ein Anbieter kann nur einen Teil abdecken oder ein Anbieter kann nichts 
abdecken. In dem vorgestellten Ansatz wird sich auf den Fall einer vollständigen Abdeckung 
beschränkt, das heißt, ein Anbieter hat allen gewählten Komponenten des Standardportfolios 
eigene Komponenten zugeordnet. Bieten mehrere Anbieter eine vollständige Abdeckung der 
Anforderungen, so muss der Kunde eine Auswahlentscheidung treffen.  
Der Ansatz bietet auf konzeptioneller Ebene eine Lösung für die Integration der Leistungs-
angebote verschiedener Anbieter von Dienstleistungskomponenten einer spezifischen Bran-
che. Diese Lösungsidee besteht in der Definition eines Standardleistungsportfolios, auf wel-
ches spezifische Anbieterportfolios zugeordnet werden. Die konkrete konzeptionelle Um-
setzung des Mappings, insbesondere in Hinblick auf Attribute und Werte der Komponenten, 
ist in dem vorliegenden Beitrag nicht beschrieben. Zudem ist ungeklärt, wer die Instanz re-
präsentiert, die das Standardportfolio erstellt und welches Geschäftsmodell diesem Vorge-
hen zuzuordnen ist. Um ein umfangreiches und korrektes Standardportfolio zu erstellen ist 
umfassendes Branchenwissen notwendig, insofern nicht auf vorhandene Standards zurück-
gegriffen werden kann. Die Konfigurationslogik des Standardportfolios basiert auf dem in 
anderen Ansätzen bereits beschriebenen Graphen zur strukturellen Abbildung von Dienst-
leistungen.       
Attribut-basiertes Service-Customization (Yan et al. 2014): 
In diesem Ansatz wird ein attributbasiertes Modell zur Service Beschreibung präsentiert. 
Der Fokus liegt auf der Identifikation und Selektion von Web-basierten Services. Die Grund-
annahme des Ansatzes ist es, dass, neben funktionalen Attributen auch nicht-funktionale At-
tribute von Interesse für den Kunden im Rahmen ihrer Auswahlentscheidung sind. Das be-
deutet, dass Anbieter von Services nicht nur funktionale, sondern auch nicht-funktionale 
Beschreibungen (im Weiteren verstanden als Quality of Service – QoS) bereitstellen müssen.  
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Anbieter sollen folglich für ihre Services anpassbare QoS-Werte mittels einer erweiterten 
ABAC policy (Attribute Based Access Control) publizieren, um einzelnen Nutzern in Ab-
hängigkeit ihrer nutzerspezifischen Attribute nur spezifische QoS-Information zukommen 
zu lassen. Der Ansatz greift das Konzept der ABAC (Attribute Based Access Control) auf, 
das Zugangsberechtigungen für Nutzer auf Basis von definierten Richtlinien (policies) ge-
währt. Diese beinhalten die Kombination von Attributen, um Nutzer und Nutzergruppen zu 
erkennen und deren Zugang zu kontrollieren. Anhand des in diesem Ansatz erarbeiteten at-
tributbasierten Beschreibungsmodells für Services, soll es Anbietern möglich sein, ihre an-
passbaren QoS-Werte in der ABAC policy zu hinterlegen. 
 
Abbildung 3-4: Attribut-basiertes Service-Selection Modell (Quelle: (Yan et al. 2014, 58)) 
Eine Nutzeranfrage besteht aus folgenden Informationen:  
• funktionales Interesse,  
• Zugangsanfrage mittels nutzerspezifischen Attributen und  
• QoS-Präferenzen.  
Die Methode der Service-Selektion beinhaltet dementsprechend die Phasen der  
• funktionalen Filterung,  
• Zugangsberechtigungsfilterung,  
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• QoS-Sammlung und  
• Service-Selektion.  
Das entwickelte Modell der attributbasierten Service-Selektion (Abbildung 3-4) besteht aus 
sechs grundlegenden Komponenten. Der Funktionsfilter (Functionality Filter) dient dazu, 
die Service Provider entsprechend der funktionalen Nutzeranfrage und gemäß den hinterleg-
ten funktionalen Servicebeschreibungen zu identifizieren und zu klassifizieren. Der Zu-
gangsfilter (Accessibility Filter) trifft die Zugangsentscheidung für den anfragenden Nutzer 
auf Basis der hinterlegten Nutzerattribute und unter Anwendung der in dem Policy Reposi-
tory hinterlegten ABAC Policies. Der Customized QoS-Collector deklariert Service Provi-
der, die einen Zugang erlauben, als Kandidaten zur Selektion. Zusätzlich werden die auf 
Nutzerattributen basierenden angepassten QoS-Informationen vom Policy Repository abge-
rufen. Der Service Selector sortiert die Kandidaten auf Basis der QoS-Präferenzen der Nut-
zer und präsentiert den am besten passenden Anbieter. Das Service Register (Service Re-
gistry) beinhaltet sämtliche von Providern publizierte Services. Die Attribut Autorisierung 
(Attribute Authority) authentifiziert Nutzerattribute und autorisiert den Zugang. 
Zur Verdeutlichung des Sachverhaltes wird ein Beispiel angeführt. Ein Nutzer mit den At-
tributen weiblich, Student und ID der Mitgliedschaft bei verschiedenen Services zum Down-
load von Filmen hat die Anforderung einen Film mit hoher Geschwindigkeit zu gleichzeitig 
geringen Kosten herunterzuladen. Der Broker hat die Aufgabe den für den Nutzer besten 
Service zu identifizieren. Dafür wird auf Basis der Nutzerattribute die Zugangsberechtigung 
zu Services verschiedener Anbieter geprüft und die seitens der Anbieter für den Nutzer be-
reitgestellten QoS-Werte ermittelt.  
Der Ansatz beinhaltet neben dem Modell der attributbasierten Servicebeschreibung eine pro-
totypische Umsetzung zur Erweiterung der Service Policy um Beschreibungen durch den 
Anbieter. Dazu wird dem Provider ein Dialog bereitgestellt. Dieser besitzt die Eingabemög-
lichkeiten zu sechs Komponenten der Service Policy. Issuer (Provider), description (Be-
schreibung der Policy), subject, environment, effect und CRule. Der subject-Bereich erlaubt 
die Definition einer Menge an AttriSets, die selbst Knoten eines Baumes darstellen. Ein At-
triSet besteht aus einem Namen und einem Typ („AND Set“, „OR Set“, „Attribute“) und 
beinhaltet die Angabe zu einem Eltern-Knoten, wodurch eine strukturelle Beziehung aufge-
baut wird. Weiterhin wird in einem AttriSet definiert, ob es Combining CRules gibt („Yes“, 
„No“). Ein Beispiel für ein AttriSet ist „weiblich“, welches einen Elternknoten „Special“ hat 
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und über den Typ AND mit einem weiteren AttriSet „Student“ verbunden ist. Das AttriSet 
„Studenten-ID“ wäre ein Kind des AttriSets „Student“ und vom Typ Attribute. Im environ-
ment-Bereich kann beispielsweise ein Typ Datum mit Gültigkeitszeiträumen eingegeben 
werden. Im effect-Bereich sind Zugangsberechtigungen („Permit“, „Deny“) und QoS Infor-
mation zu definieren. Letztere werden spezifiziert mit einer ID und den Eingabeparametern 
„Name“ (zum Beispiel Kosten), „Description“ (zum Beispiel Kosten des Downloads), 
„Type“ (entspricht dem Datentyp), „Metric“ und „Value“ (zum Beispiel 5,00 Euro). Der 
CRule-Bereich enthält die Zuordnung zwischen einem QoS Set und einem AttriSet, also wel-
cher QoS ist anzuwenden auf welches Set an Attributen, die ein Nutzer erfüllen muss.  
Der vorgestellte Ansatz beschreibt die Errichtung einer baumähnlichen Struktur von Attri-
buten und Attributgruppen, die über einfache Operatoren miteinander verknüpft sind. Je At-
tribut oder Attributgruppe können Leistungsmerkmale eines Service definiert werden. Die 
Attribute beziehen sich auf Nutzereigenschaften, die erfüllt sein müssen, um bestimmte Leis-
tungen zu erhalten. Die Individualisierung der Leistung besteht darin, dass automatisch an-
hand von Nutzereigenschaften die Servicemerkmale abgerufen werden, die der Provider für 
einen bestimmten Typ von Nutzer angedacht hat.  
Komposition konvergenter Services (Ordónez et al. 2015): 
Der Fokus dieses Ansatzes liegt auf zugreifbaren Software-Services im Umfeld der Tele-
kommunikations- und Computernetzwerkbranche. Unter konvergenten Services wird die 
Koexistenz von Telekommunikationsdiensten und Diensten der Web-Domäne (Maps, RSS) 
verstanden, um daraus komplexere Services für Nutzer zu generieren. Ein Mehrwert-Service 
ist eine Kombination aus konvergenten Services (Telekommunikationsdienste und Web-
Dienste). Die Komposition basiert auf atomaren Einheiten, wie zum Beispiel „Voice“ und 
„E-Mail“, und soll von Nutzern mit oder ohne technische Kenntnisse vorgenommen werden 
können. Die technischen Details sollen dafür „versteckt“ werden und es erfolgt eine natür-
lichsprachige Nutzeranfrage, unterstützt durch technische Hilfsmittel. Nach Eingang der An-
frage, wird automatisch nach relevanten Web- und Telekommunikationsdiensten gesucht.  
Der Ansatz beinhaltet ein Phasenmodell der Komposition, welches aus den folgenden Pha-
sen besteht:  
• Creation Phase,  
• Generation Phase,  
• Adaptation Phase,  
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• Execution und  
• Reconfiguration Phase. 
In der Creation Phase findet die Übersetzung der natürlichsprachigen Nutzeranfrage in eine 
maschineninterpretierbare Sprache statt. Werkzeuge, die hier zum Einsatz kommen können 
sind Services Creation Environments (SCE), Mashup Development Environments (MDE) 
für weniger versierte Nutzer und Natural Language Processing (NLP) für nicht-versierte 
Nutzer. Bei der Anwendung von SCE müssen die Nutzer Experten bezüglich der Anwen-
dung sein, die Services bereitstellt. Die Service-Komposition erfolgt bei hoher Detaillierung. 
Bei der Nutzung von MDE erfolgt die Auswahl von Services über beschreibende Tags in 
sich wiederholenden Schritten bis die gewünschte Service-Komposition entsteht. Unterstützt 
wird das über graphische Web-Interfaces, die auch „Drag and Drop“ erlauben. In beiden 
Verfahren (SCE und MDE) wird der Kompositionsprozess vorwiegend manuell durchge-
führt und der Workflow der Komposition entsprechend durch den Nutzer bestimmt. Bei der 
Anwendung von NLP werden Worte des Nutzers zu Funktionalitäten eines Systems ge-
mappt. Der Workflow kann automatisch bestimmt werden. Ein Anwendungsbeispiel ist 
Smart Home (Input über Stimme).  
In der Generation Phase erfolgt die Erstellung eines abstrakten zusammengesetzten Services 
auf Basis der maschineninterpretierbaren Anfrage. Der zusammengesetzte Service beinhal-
tet viele verschiedene atomare Services. Für jeden Task müssen also passende Services ge-
funden werden, was über Matching-Algorithmen (syntaktisch oder semantisch) erfolgt. 
Konkrete Konzepte, die diesen Sachverhalt unterstützen sind workflowbasierte Ansätze so-
wie Konzepte der künstlichen Intelligenz. Workflowbasierte Ansätze lassen sich unterschei-
den in statische Komposition, Template-basierte Komposition und dynamische Komposi-
tion. Bei der statischen Komposition erstellt der Nutzer ein abstraktes Prozessmodell in der 
Design-Phase. In der Ausführungsphase werden passende atomare Services identifiziert. 
Das Vorgehen basiert auf einem gerichteten Graphen, der die Reihenfolge definiert. Bei der 
Template-basierte Komposition können Templates parametrisiert werden. Die Grundlage 
bilden etablierte Standardabläufe der jeweiligen Anwendungsdomäne. Die dynamische 
Komposition schließlich erlaubt es dem Nutzer den Ablauf selbst zu bestimmen. Aus seinen 
Präferenzen werden automatisch Services komponiert. Konzepte der künstlichen Intelligenz 
basieren auf der Anreicherung von Methoden und Parametern mit semantischen Informati-
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onen. Die Passgenauigkeit von Services wird bewertet anhand der Auswertung der semanti-
schen Ähnlichkeit von Konzepten mit Hilfe von Ontologie-bäumen. Die Annotation mit se-
mantischen Informationen erfordert jedoch ausreichend Domänenwissen.   
In der Adaptation Phase findet die Übersetzung der abstrakten Service-Komposition in einen 
ausführbaren Plan statt, um die Ausführung auf technologischen Plattformen zu ermögli-
chen. Es erfolgt also eine Übersetzung in eine ausführbare Programmiersprache (Java, Py-
ton, BPEL, Bite).  
In der Execution and Reconfiguration Phase erfolgt die Ausführung des Service in einer 
Ausführungsumgebung (Server).  
Der vorgestellte Ansatz zeigt ein Phasenmodell von der Erstellung bis hin zur Ausführung 
zusammengesetzter Services. Je Phase werden Techniken vorgestellt, die die jeweiligen 
Tasks unterstützen.  
Consulting Marketplace (Werth et al. 2017, 60ff): 
Der Grundgedanke dieses Ansatzes ist das Angebot von wissensintensiven Dienstleistungen 
(hier Beratungsdienstleistungen) über einen E-Store. Die Voraussetzungen dafür sind die 
Standardisierung und Modularisierung von entsprechenden Dienstleistungen. Die Besonder-
heit bei wissensintensiven Dienstleistungen ist die vage Beschreibung der eigentlichen Leis-
tung. Es wird vielmehr eine Problemlösung versprochen, als die Leistung im Voraus defi-
niert. Für die Digitalisierung und das Angebot in einem E-Store muss das Beratungsangebot 
jedoch logisch strukturiert abgebildet werden. Nicht nur die Dienstleistung, sondern auch 
der Vertriebsprozess muss standardisiert werden, um eine digitale Vermarktung zu ermögli-
chen.  
Die Lösung liegt in der Parametrisierung der Dienstleistung. Hierfür sind Konfigurationska-
taloge zu erstellen, die die Eigenschaften von Dienstleistungen abbilden. Parameter werden 
zu Bestandteilen des Angebots von Beratungsdienstleistungen. Bei der Angebotserstellung 
findet eine Konfiguration aus bekannten Parametern statt. Somit kann die Angebotserstel-
lung zu einem gewissen Grad standardisiert, digitalisiert und schließlich automatisiert wer-
den. Ein digitaler Vertriebsprozess ist die Grundlage für einen digitalen Beratungs-Markt-
platz (Consulting Marketplace – CM). Mögliche Funktionalitäten eines CM werden aus der 
Customer Journey eines Kundeneinkaufs im CM abgeleitet. Diese beinhaltet die Phasen In-
formation, Entscheidung, Einkauf, Lieferung und After Sales.  
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Der CM wird im vorliegenden Ansatz als Webshop für Beratungsdienstleistungen imple-
mentiert. Bereits in der Informationsphase erhält der Kunde anhand des Kataloges des Webs-
hops umfassende Beschreibungen der angebotenen Leistungen. Der Kunde sucht gezielt 
nach Leistungen und legt diese schließlich in den Warenkorb. Die Entscheidung über das 
weitere Vorgehen wird im Warenkorb getroffen. Entweder geht es direkt zum Checkout oder 
es folgt der Angebotserstellungsprozess, wenn die Interaktion mit einem Berater erforderlich 
ist. Der Kunde kann die Leistung weiter konfigurieren, zum Beispiel indem Leistungszeit-
räume definiert werden oder, je nach Leistung, ein möglicher Software-Tool Support (für 
Remote Sessions oder Self-Assessments) ausgewählt wird. Es besteht auch die Möglichkeit, 
ein konkretes Angebot mit einer detaillierten Leistungsbeschreibung anzufordern.  
Die Lieferung der Leistung erfolgt entweder manuell, durch den Austausch und die Bereit-
stellung von Dokumenten oder indem Zugang zu Systemen gewährt wird. Nach Liefe-
rung/Ausführung kann der Kunde die bestellten Leistungen schließlich bewerten.  
 
Abbildung 3-5:Generisches Prozessmodell des CM (Quelle: (Werth et al. 2017, 66)) 
Das Prozessmodell des Consulting Marketplace, welches es erlaubt, die Prozesse des Ver-
triebs von komplexen Beratungsdienstleistungen in einem Webshop abzubilden, ist in Ab-
bildung 3-5 dargestellt. Es besteht aus den Schritten Information, Konfiguration, Warenkorb, 
Checkout, Angebot und Zahlung. Im direkten Kontakt erfolgen die weiteren Schritte der 
Terminierung, Lieferung und Evaluation. Der digitale Angebotsprozess besteht aus dem Be-
füllen des Warenkorbes mit der entsprechenden Leistung und der Anforderung eines Ange-
botes. Der zuständige Berater übermittelt anschließend ein konkretes Angebot. Administra-
tive Vorgänge wie die Angebotsübermittlung können via Webshop-Backend abgewickelt 
werden.  
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3.3 Bewertung der Ansätze 
Alle ausgewählten Ansätze befassen sich mit der Individualisierung von Dienstleistungen, 
mit dem Ziel, Mehrwert für einen Nutzer zu generieren. Während nur ein geringer Teil der 
Ansätze die Komposition traditioneller Dienstleistungen thematisiert, steht bei den meisten 
Ansätzen die Selektion und Komposition elektronischer Dienstleistungen im Fokus der Be-
trachtung. Zur Beschreibung der einzelnen Leistungen wird zumeist auf Merkmale oder At-
tribute, die funktionale als auch nicht funktionale Eigenschaften beschreiben, zurückgegrif-
fen. Die Komposition der Dienstleistung erfolgt bei einigen der vorgestellten Arbeiten auf 
Basis eines Graphen, der die Beziehungen einzelner Komponenten regelt und somit eine 
Architektur vorgibt.  
Wenig beachtet ist die Zusammenstellung individueller Leistungen auf Basis des Angebots 
verschiedener Anbieter, insbesondere, wenn es um Komponenten geht, die nicht rein elekt-
ronisch erbracht werden. Die Angebotsintegration einer Vielzahl von Unternehmen erlaubt 
es, ein breites Leistungsspektrum aufzubauen wie auch die Verfügbarkeit einzelner Leis-
tungsarten sicherzustellen. Insbesondere die Ansätze zur Individualisierung elektronischer 
Dienstleistungen gehen von einem Broker aus, der sowohl komplementäre als auch substi-
tutive Dienste integriert, sodass zur Laufzeit ein konkreter Anbieter identifiziert werden 
kann. Die anbieterübergreifende Komposition traditioneller Dienstleistungen wurde hinge-
gen bisher kaum thematisiert. Doch gerade hier liegt das Potenzial, durch Digitalisierung 
den Vertrieb und die Auftragsabwicklung effizienter zu gestalten. Zudem ermöglicht die 
Digitalisierung informationsbasierter Bestandteile traditioneller Dienstleistungen das Self-
Customization durch den Kunden, was wiederum den Vertrieb aus Sicht der Anbieter opti-
miert. So können mehr Kunden innerhalb kürzerer Zeit mit individuellen Leistungsangebo-
ten bedient werden, ohne dass der personelle Aufwand zur Leistungsindividualisierung auf 
Seiten der Anbieter steigt. Während das Self-Customization in der betriebswirtschaftlichen 
Literatur durchaus Beachtung findet und dessen Vorteile bereits herausgestellt wurden, so 
mangelt es an Vorschlägen zur konkreten informationstechnischen Unterstützung. In einem 
großen Teil der Ansätze werden vielmehr Unternehmen als Zielgruppe angesprochen, die 
proaktiv und mit Hilfe von Informationssystemen Leistungen für Kunden zusammenstellen 
und dafür über ausreichend Domänenwissen verfügen.  
Mit der Leistungsindividualisierung einher geht die Auftragsabwicklung. Diese ist ein we-
sentlicher Bestandteil des Vertriebs traditioneller wie auch elektronischer Dienstleistungen. 
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In einem Self-Customization-Szenario, welches durch den Einsatz von Informationstechno-
logien realisiert wird, schließt sich die Auftragsabwicklung unmittelbar an die Fertigstellung 
der individuellen Leistung an. Aus den digitalen Leistungsbeschreibungen sind Aufträge zu 
generieren und den beteiligten Akteuren zu übermitteln. Weiterhin sind Auftragsbestätigun-
gen einzuholen, was bei der Integration mehrerer rechtlich und wirtschaftlich eigenständiger 
Unternehmen mit einem gewissen Mehraufwand verbunden ist. Die einzelnen Schritte der 
Auftragsabwicklung im Anschluss an das Self-Customization werden nur in wenigen An-
sätzen explizit berücksichtigt.   
Da die hier vorgestellten Ansätze den Bereichen der Informatik und Wirtschaftsinformatik 
zuzuordnen sind, bestehen die konkreten Beiträge in der Konzeption von Modellen und An-
wendungssystemen, wobei die Zielstellung und die fokussierte Anwendergruppe variieren. 
Keiner der Ansätze verfolgte bisher das Ziel, eine Grundlage für die Entwicklung von Self-
Customization Systemen für (traditionelle) Dienstleistungen in einem unternehmensüber-
greifenden Kontext zu erarbeiten. Dazu gehören konkrete Funktionen eines Systems für 
Self-Customization und ein Architekturmodell mit Referenzcharakter, um in konkreten An-
wendungsszenarien ein entsprechendes System zu implementieren.  
Die nachfolgend dargestellte Tabelle zeigt eine Übersicht der in Kapitel 3.2 vorgestellten 
Ansätze und bewertet diese anhand der in Kapitel 3.1 aufgestellten Bewertungsmerkmale 
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teil-
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nein nein ja 
AWS..Anwendungssystem, M..Modell, PM..Phasenmodell, 1) DL, 2) elektronische DL, 3) sonstige 
Dienste, a) Anbietervielfalt, b) unternehmensübergreifende DL-Konfiguration, Attri..Attribute/Merkmale, 
A..Anbieter, I..Integrator/zentrale Instanz 
Tabelle 3-2: Übersicht und Merkmale verwandter Ansätze 
Der Fokus der vorliegenden Arbeit liegt in der Entwicklung eines Ansatzes, der den oben 
genannten Kriterien, traditionelle Dienstleistungskomponenten von verschiedenen Anbie-
tern durch den Kunden selbst konfigurieren zu lassen, gerecht wird. Dabei werden weiterhin 
die Kriterien der Erweiterbarkeit des Leistungsangebotes durch die Anbieter und der zent-
ralen Auftragsabwicklung, wie Angebotserstellung, Auftragserfassung und Auftragsbestäti-
gungen, berücksichtigt. Mit dem entwickelten fachlichen Architekturmodell wird das Ziel 
verfolgt, die Grundlage für die Realisierung entsprechender Self-Customization Systeme zu 
schaffen. Dazu wird von einer konkreten Implementierungslösung abstrahiert. Vielmehr 
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werden auf fachkonzeptioneller Ebene Funktionalitäten dargestellt, die Kernstück eines 
Self-Customization Systems sind. Für die Erarbeitung des Architekturmodells werden 
Grundgedanken aus verschiedenen Ansätzen aufgegriffen. Dies betrifft beispielsweise die 
Beschreibung der Dienstleistungskomponenten anhand von Attributen und die Gruppierung 
der Komponenten gleicher Funktionalität in Kategorien. Zudem soll auf die Verknüpfung 
von Komponenten durch Eltern-Kind-Beziehungen als auch durch logische Regeln zurück-
gegriffen werden, um valide Kompositionen zu erhalten.    
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4 Bestimmung des Architekturrahmens 
4.1 Begriffliche Grundlagen 
4.1.1 System 
Ein System ist eine von der Umwelt abgrenzbare Gesamtheit von Elementen, die miteinan-
der in Beziehung stehen (Dern 2009, 23). Es gibt offene und geschlossene Systeme, abhän-
gig davon, ob Beziehungen zu Elementen der Systemumwelt existieren. 
Ein System lässt sich durch drei Aspekte beschreiben: struktureller Aspekt, funktionaler As-
pekt und hierarchischer Aspekt (Ropohl 1979, 54ff).  
Der strukturelle Aspekt definiert die Elemente eines Systems und deren Beziehungen unter-
einander. Unterliegen die Strukturen eines Systems Änderungen im Zeitverlauf oder es än-
dern sich Eigenschaften von Elementen so wird dieses als dynamisches System bezeichnet. 
Gibt es weder Änderungen in der Struktur noch in den Eigenschaften der Elemente, wird 
von einem statischen System gesprochen.  
Der funktionale Aspekt beschreibt das Systemverhalten und die beteiligten Strukturen. Ein 
dynamisches System kann in verschiedene Systemzustände übergehen. Bei offenen Syste-
men kann das Systemverhalten durch Inputs beeinflusst werden, ebenso wie Outputs des 
Systems die Systemumwelt beeinflussen können.  
Der hierarchische Aspekt beschreibt den Sachverhalt, dass ein System in Subsysteme unter-
gliedert werden kann. Subsysteme können wiederum untergliedert werden und so weiter. 
Mittels Hierarchisierung lässt sich die Komplexität eines betrachteten Systems verringern. 
4.1.2 Informationssystem 
Informationssysteme sind Systeme, die der Verarbeitung von Informationen dienen. Sie stel-
len sozio-technische („Mensch-Maschine-“) Systeme dar, „die menschliche und maschinelle 
Komponenten (Teilsysteme) umfassen und zum Ziel der optimalen Bereitstellung von Infor-
mation und Kommunikation nach wirtschaftlichen Kriterien eingesetzt werden“ ((Krcmar 
2005, 25) in Bezug auf (WKWI 1994, 80)).  
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Als sozio-technische Systeme bestehen sie sowohl aus einem Anwendungssystem als auch 
aus einem Organisationssystem (Delfmann 2006, 37).  
Ein Organisationssystem setzt sich aus Individuen und deren Beziehungen zusammen. Die 
Individuen sind Teil des sozio-technischen Systems, da sie die Daten, die das Anwendungs-
system bereitstellt, in ihrem Kontext zu Informationen interpretieren.  
Anwendungssysteme bestehen aus den Subsystemen Hardwaresystem und Softwaresystem 
und dienen der Verarbeitung von Daten (Delfmann 2006, 36-37). Sie werden zu Zwecken 
der Durchführung fachlicher Aufgaben eingesetzt (Dern 2009, 26).   
Abbildung 4-1 visualisiert die beschriebene Struktur von Informationssystemen. 
 
Abbildung 4-1: Informationssysteme (Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an (Krcmar 2005, 25)) 
Gemäß der drei Beschreibungsaspekte für Systeme (4.1.1 oben) können Informationssys-
teme strukturell, funktional und hierarchisch beschrieben werden.  
Der hierarchische Aspekt eines Informationssystems äußerst sich in der Untergliederung in 
Subsysteme (siehe beispielsweise Abbildung 4-1). Funktional lassen sich bei einem Infor-
mationssystem die Informationsverarbeitungsprozesse beschreiben, die zur Abwicklung von 
Geschäftsvorfällen dienen. Der strukturelle Aspekt zeigt sich in den einzelnen Elementen 
des Informationssystems und deren Beziehungen zueinander. So benötigt ein Softwaresys-
tem eine Hardware, auf der es ausgeführt werden kann und Prozesse benötigen und verar-
beiten Daten. Aus den beschreibenden Aspekten lässt sich ableiten, dass Informationssys-
teme offene dynamische Systeme sind. Offen deswegen, weil sie eingebettet sind in eine 
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außerorganisationale Umwelt, aus der sie Input erhalten sowie Ergebnisse zurückliefern. Sie 
sind dynamisch, da sich ihre Elemente interaktionsbedingt über die Zeit verändern können.  
4.2 Entwicklung von Informationssystemen 
4.2.1 Informationssystem-Architekturen 
Der Architekturbegriff wird in verschiedenen Bereichen verwendet und beruht entsprechend 
auf einem unterschiedlichen Betrachtungsfokus. Im Bereich der (baulichen) Architektur 
steht die Funktionalität, Struktur, Ästhetik und der Bezug zu Kultur und Epoche im Vorder-
grund. Der Bereich der Informatik und Wirtschaftsinformatik hingegen fokussiert die Ver-
bindung von Hardware- und Software, ihre Struktur sowie Aspekte der Modularität und der 
jeweiligen Strategieorientierung (Krcmar 1990, 398). Das gemeinsame Verständnis von Ar-
chitektur liegt in dem Vorhandensein von Elementen und deren Beziehung zueinander. Eine 
Architektur kann, abstrahierend von ihrem Anwendungsbereich, wie folgt definiert werden 
(IEEE Std 1471–2000, S.3): „The fundamental organization of a system, embodied in its 
components, their relationships to each other and the environment, and the principles gov-
erning its design and evolution“. 
Architekturen übernehmen drei grundlegende Funktionen: Beschreibungs-, Kommunikati-
ons- und Gestaltungsfunktion (Heinrich und Stelzer 2009, 62f). 
Eine Informationssystem-Architektur „ist die strukturierende Abstraktion existierender oder 
geplanter Informationssysteme“ (Dern 2009, 18). Durch Strukturierung und Abstraktion 
wird die Kommunikation unter den Beteiligten Akteuren im Rahmen der Entwicklung von 
Informationssystemen ermöglicht. Durch Abstraktion werden Sichten auf das Informations-
system gebildet, die das Informationsbedürfnis verschiedener Beteiligter eines Unterneh-
mens bedient. Strukturierung erzeugt Stabilität und ermöglicht die Identifikation wiederver-
wendbarer Teile (Lehner et al. 2007, 184). 
Es existieren verschiedene Ansätze, die sich mit der Bildung von Informationssystemarchi-
tekturen befassen. Allen ist gemein, dass sie Architekturen anhand verschiedener Ebenen 
und Sichten definieren. Sie haben zum Ziel, den Istzustand eines Informationssystems abzu-
bilden und bei der Definition neuer Sollzustände zu unterstützen. Eine Informationssyste-
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marchitektur sollte ganzheitlich die Geschäftsstrategie, die Prozess- und Aufbauorganisa-
tion, die Anwendungs-, Daten- und Kommunikations-Architektur sowie die Infrastruktur 
abbilden (Krcmar 1990, 399ff).  
Neben Ansätzen zur Gestaltung von Informationssystem-Architekturen gibt es verschiedene 
Beiträge, die sich mit der Gestaltung von Unternehmens-Architekturen befassen. Hierbei 
wird konsequent von der strategischen Position des Unternehmens ausgegangen und ent-
sprechende Unternehmensprozesse und Strukturen abgeleitet. Auf dieser Basis wird das In-
formationssystem entwickelt. Es kann von fünf wesentlichen Ebenen einer Unternehmens-
Architektur ausgegangen werden: Geschäftsebene, Prozessebene, Integrationsebene, Soft-
ware- und Datenebene sowie die IT-Infrastrukturebene (Winter und Fischer 2007, 2). Auf 
Geschäftsebene wird die Organisation des Unternehmens aus strategischer Sicht beschrie-
ben. Hierzu zählen zum Beispiel Angaben zum Wertschöpfungsnetzwerk, Beziehungen zu 
Kunden und Zulieferern, Das Leistungsangebot, Ziele und verfolgter wettbewerbsstrategi-
scher Ansatz. Auf Prozessebene werden die relevanten Abläufe betrachtet, die zur Entwick-
lung und zum Vertrieb der Leistung dienen. Beschrieben werden auf dieser Ebene Geschäfts-
prozesse, Organisationseinheiten und Informationsflüsse. Die Integrationsebene beinhaltet 
die Organisation der Komponenten des Informationssystems. Typische Inhalte dieser Ebene 
sind Business-Services, Datenflüsse und Integrationssysteme. Die Softwareebene beinhaltet 
Datenstrukturen oder auch Softwareservices. Die Infrastrukturebene schließlich beschreibt 
die Organisation der Hardwarekomponenten des Systems.  
Im Folgenden werden ausgewählte Ansätze zur Strukturierung von Informationssystemen 
vorgestellt. 
Zachman Framework (Zachman 1987): Zentrales Element des Frameworks sind Frage-
stellungen. Diese betreffen Daten (was), Funktionen (wie), Netzwerk (wo), Menschen (wer), 
Zeit (wann) und Motivation (warum). Diese Fragen werden auf kontextueller, konzeptueller, 
logischer, physischer und detaillierter Spezifikatins-Ebene betrachtet. Die Ebenen repräsen-
tieren Perspektiven verschiedener Rollen: Planner, Owner, Designer, Builder, Subcontrac-
tor. Die so erstellte Matrix gibt Anhaltspunkte für relevante Beschreibungen eines Systems.  
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ISA-Konzept (ganzheitliches Informationssystem-Architektur-Konzept) (Krcmar 
1990): Dieses Konzept verbindet die strukturelle Sicht mit der Modellierung. Enthaltene 
Schichten sind  
• Geschäftsstrategie,  
• organisatorische Schicht (Aufbauorganisation und Ablauforganisation),  
• eine dritte Schicht, bestehend aus Architekturen für Anwendungen (Funktionale Be-
schreibung), Daten (statischer Zusammenhang zwischen den Daten, Datenmodelle) und 
Kommunikation (Informationsflüsse zwischen Anwendungen und Daten)  
• und eine vierte Schicht, die die Infrastruktur beschreibt (Krcmar 2005, 44).  
Zwischen diesen Schichten ist eine Abstimmung obligatorisch.  
Architekturpyramide (Dern 2003): 
Eine IT-Architektur sollte einen statischen Teil besitzen, der die strukturierenden Elemente 
abbildet als auch einen dynamischen, der den Softwareentwicklungsprozess beschreibt. Ins-
besondere der statische Teil kann unterteilt werden in eine Fachliche Architektur, eine Soft-
warearchitektur und eine Systemarchitektur (Dern 2009, 20). Die Beschreibung der fachli-
chen Funktionalität, die Geschäftsprozesse im Anwendungsbereich unterstützen soll, ist 
Grundlage für die darauffolgende Beschreibung der softwaretechnischen Strukturierung ei-
nes Informationssystems. Schließlich wird auf Basis der Bausteine der fachlichen und der 
Software-Architektur die notwendige Infrastruktur beschrieben (Dern 2009, 21).  
Die IT-Architektur ist nur eine Ebene innerhalb der Architekturpyramide. Weitere Ebenen 
sind Strategie, Business Architektur, Informationsarchitektur, (IT-Architektur) und IT-Ba-
sisinfrastruktur. Die Strategie eines Unternehmens gilt als Ausgangspunkt für die Definition 
der Business Architektur, welche die formalisierte Beschreibung der geschäftlichen Aus-
richtung enthält. Sie konkretisiert sich in einer Aufbau- und Ablauforganisation als auch in 
Geschäftsprozessen. Die Informationsarchitektur definiert Prinzipien und Regeln zur Gestal-
tung einer Informationssystemlandschaft im Unternehmen. Die IT-Architektur definiert die 
statischen Elemente als auch den Entwicklungsprozess von Informationssystemen (siehe 
oben). Die letzte Ebene ist die der IT-Basisinfrastruktur, die alle Hardwarekomponenten und 
systemnahe Software umfasst, die für Entwicklung, den Test und den Produktivbetrieb not-
wendig sind. 
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ARIS (Architektur integrierter Informationssysteme) (Scheer 1991): ARIS beinhaltet 
eine Betrachtung sowohl nach Sichten als auch nach Entwicklungsstufen und bildet einen 
Rahmen zur Entwicklung, Optimierung und Realisierung integrierter Anwendungssysteme 
(Scheer 1992, 3). Das Rahmenwerk wird abgeleitet aus der betriebswirtschaftlichen Sicht 
auf die Komponenten eines Informationssystems und ihrer Beziehungen zueinander. Diese 
sind Zustände, Ereignisse, Vorgänge und Produktionsfaktoren (Scheer 1992, 11). Die 
Grundlage bildet ein betriebswirtschaftliches Vorgangskettenmodell mit Fokus auf Informa-
tionstransformation. Ein Vorgang ist ein zeitverbrauchendes Geschehen, das durch ein Er-
eignis gestartet und beendet wird (Scheer 1992, 4). Zur Komplexitätsverringerung des Vor-
gangskettenmodells wird es in Sichten zerlegt, die unabhängig voneinander beschrieben 
werden (Scheer 1992, 13). Die Sichten sind:  
• Datensicht (Ereignisse und Umfeldzustände als Daten abgebildet),  
• Funktionssicht (Beschreibung der Vorgangsregeln und -struktur),  
• Organisationssicht (Benutzer und Organisationseinheiten),  
• Steuerungssicht (bildet Zusammenhänge zwischen den anderen Sichten ab).  
Ressourcen (Betriebsmittel der Informationstechnik) werden innerhalb der Sichten beschrie-
ben. Die Trennung in Sichten hat den Vorteil, dass einzelne Sichten getrennt voneinander 
entwickelt werden können (Scheer 1992, 15).  
Die Umsetzung betriebswirtschaftlicher Anforderungen in ein konkretes Anwendungskon-
zept folgt einem Phasenmodell. In ARIS wird jede Sicht im ersten Schritt durch ein Fach-
konzept, im zweiten Schritt durch ein DV-Konzept und im dritten Schritt durch die Imple-
mentierung beschrieben. Das Fachkonzept wird dabei unabhängig von Implementierungs-
gesichtspunkten erstellt und ist eng an die betriebswirtschaftliche Anwendungswelt ge-
knüpft. Die Informationsmodelle in ARIS werden mittels eines ERM (Entity-Relationship 
Modells) dargestellt, das ursprünglich zur Abbildung von Datenstrukturen für Anwendungs-
systeme entwickelt wurde. Es eignet sich jedoch auch zur Beschreibung auf Metaebene, ins-
besondere zur Darstellung von Objekten und ihren Beziehungen der einzelnen Sichten 
(Scheer 1992, 19). 
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Open System Architecture for CIM (AMICE 1989): Dieser Ansatz beinhaltet sowohl 
Sichten als auch Entwicklungsstufen eines Informationssystems. Drei Dimensionen spannen 
hier einen Würfel auf.  
„Stepwise derivation“ (senkrechte Dimension): Stellt drei Beschreibungsebenen eines Pha-
senkonzeptes dar. Diese sind „requirements definition“, „design specification“ und „imple-
mentation description“.  
Die waagerechte Dimension („stepwise instantiation“) beschreibt die schrittweise Individu-
alisierung von Konzepten beziehungsweise den Detaillierungsgrad. Von zunächst generell 
definierten Anforderungen soll anschließend zu branchenbezogene Referenzmodellen über-
gegangen werden und zum Schluss auf unternehmensindividuelle Belange herunter gebro-
chen werden.  
Die dritte Dimension („stepwise generation“) führt die einzelnen Sichten auf ein Informati-
onssystem auf. Diese sind „function view“ (Vorgänge), „information view“ (Daten), „re-
source view“ (informations- und produktionstechnische Ressourcen) und „organisation 
view“ (organisationale Aspekte). 
TOGAF (The Open Group Architecture Framework) für Unternehmensarchitekturen 
(Group 2011, ; TOGAF 2011): TOGAF ist eine Dokumentation, die aus sieben Teilen be-
steht. Neben der Einführung mit allgemeinen Definitionen (Teil 1) gibt es mit Teil 2 eine 
Methode zur Architekturentwicklung. Diese stellt einen iterativen Entwicklungsansatz dar. 
Teil 3 beinhaltet eine Sammlung von Richtlinien und Techniken. Teil 4 ist das Content 
Framework, welches unter anderem ein Metamodell für Architekturartefakte beinhaltet. Teil 
5 befasst sich mit der Speicherung von Ergebnissen während der Architekturentwicklung. 
Teil 6 beinhaltet eine Auswahl an Referenzmodellen für Architekturen und Teil 7 befasst 
sich mit der Verankerung des Architekturmanagements in der Organisationsstruktur eines 
Unternehmens.  
Die Methode zur Architekturentwicklung stellt das Kernstück dar und beinhaltet verschie-
dene Phasen, die iterativ durchlaufen werden. Zu nennen sind Vorbereitung, Vision, Ge-
schäftsarchitektur, Informationssystemarchitektur, Technologiearchitektur, Möglichkeiten 
und Lösungen zur Erreichung der Zielarchitektur, Migrationsplanung, Verwaltung und Än-
derungsmanagement. Zentrales Element ist das Anforderungsmanagement, das jede einzelne 
Phase begleitet.  
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MDA – Model Driven Architecture der OMG (Object Management Group) (ORMSC 
2001): Die MDA ist ein OMG Standard zur modellgetriebenen Softwareentwicklung. Sie ist 
unabhängig von Werkzeugen und Realisierungsplattformen und bezieht sich auf die UML 
(Unified Modeling Language) als Modellierungssprache. Ziel ist es, die Modelle zu trans-
formieren und schließlich Programmcode zu generieren. Die Anwendung MOF-basierter 
Modellierungssprachen ist dafür notwendig (zum Beispiel UML). MOF steht für Meta Ob-
ject Facility und ist ein Standard, der Regeln und Elemente für Metamodelle vorgibt.  
Die MDA unterscheidet drei wesentliche Ebenen, in denen unterschiedliche Modelle zur 
Anwendung kommen. Die erste Ebene bilden die „Computation Indepentent Models“ 
(CIM), die Geschäftsmodelle aus fachlicher Sicht darstellen. Die zweite Ebene bilden „Plat-
form Independent Models“ (PIM), die die Struktur und Funktionen eines Systems beschrei-
ben und dabei von technischen Details abstrahieren. Die dritte Ebene bilden „Platform Spe-
cific Models“, die im Rahmen eines Transformationsprozesses von den PIM abgeleitet wer-
den. Sie beinhalten Implementierungsmodelle, die vornehmlich an eine konkrete Implemen-
tierungstechnologie gebunden sind. Plattformen sind Realisierungsframeworks wie zum 
Beispiel J2EE, .NET oder CORBA. 
Neben den vorangegangen dargestellten Architektur-Frameworks gibt es noch weitere, wie 
beispielsweise MEMO (Frank 2002), Archimate (Lankhorst et al. 2004) oder auch ADOben 
(Aier et al. 2009). Im Rahmen dieser Arbeit soll jedoch auf weitere Ausführungen verzichtet 
werden, da kein ausschöpfender Architekturvergleich angestrebt wird.  
4.2.2 Fachlich funktionale Architektursicht  
Die in Kapitel 4.2.1 angeführten Architekturansätze beinhalten mehr oder weniger verschie-
dene Sichten, Ebenen und Entwicklungsphasen eines Informationssystems. Die Betrachtung 
und Beschreibung von Geschäftsprozessen und den zu deren Ausführung notwendigen 
Funktionen eines Systems ist Element zahlreicher Ansätze. Funktionen werden sowohl aus 
verschiedenen Perspektiven als auch zu unterschiedlichen Zeitpunkten im Entwicklungspro-
zess, mit jeweiligem Detaillierungsgrad, betrachtet. In Tabelle 4-1 sind die vorangehend be-
schriebenen Architekturansätze zusammengefasst dargestellt. Der Fokus dieser Tabelle liegt 
auf der Benennung der jeweiligen Ebenen und Sichten, Vorgehensmodelle und funktionalen 
Betrachtungsaspekte der verschiedenen Informationssystem-Architekturen. 
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Tabelle 4-1: Architekturansätze und ihre Sichten/Ebenen 
Der grundlegende Zweck von Informationssystemen ist die Unterstützung oder Automati-
sierung von Arbeitsabläufen einer institutionellen Einheit.  Je nach strategischer Ausrichtung 
der Institution, werden die betrieblichen Aktivitäten und Prozesse definiert, die es durch In-
formationssysteme zu unterstützen gilt. Sowohl die strategische Ausrichtung als auch die 
Akteure, die betriebliche Aktivitäten ausführen, sind Quelle grundlegender Anforderungen 
an ein Informationssystem. Aus den Anforderungen lässt sich das funktionale und nicht-
funktionale Verhalten eines Systems ableiten. Entsprechend sind die Aktivitäten und Pro-
zesse sowie die zur Unterstützung notwendigen Funktionen wesentliche Elemente einer Sys-
temarchitektur. Die prozessuale und funktionale Betrachtung ist Bestandteil aller Architek-
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turansätze in Tabelle 4-1. Darüber hinaus gilt die Strategie der Institution als initialer Aus-
gangspunkt der Architekturentwicklung. Auch sie ist Bestandteil mehrerer ganzheitlicher 
Architekturansätze.  
Die Grundlage für die Definition von Funktionen ist die Analyse und Formalisierung der 
relevanten geschäftlichen Prozesse, diese wiederum sind Ergebnis der strategischen Aus-
richtung der betrachteten Unternehmung. Die Ermittlung der funktionalen Anforderungen 
ist Grundlage eines jeden Entwicklungsprozesses von Informationssystemarchitekturen. An-
forderungen an Systemfunktionen werden im Rahmen einer Anforderungsanalyse erarbeitet. 
Darauf folgen das funktionale Design und schließlich die implementierungsnahe Beschrei-
bung (siehe beispielsweise CIM-OSA, ARIS, TOGAF).  
Zusammenfassend können folgende wesentliche Betrachtungsebenen einer Informations-
systemarchitektur identifiziert werden: 
• Strategie 
• Aktivitäten und Prozesse 
• Funktionen  
Dem Entwurf voraus geht eine Anforderungsanalyse. 
Funktionen können aus verschiedenen Perspektiven und zu unterschiedlichen Entwicklungs-
zeitpunkten betrachtet werden. Entsprechend variiert ihre Beschreibung. Aus fachlicher 
Sicht wird bei der Beschreibung der Funktionen von Datenverarbeitungs- und Implementie-
rungsdetails weitgehend abstrahiert. In Folge weiterer zunehmend technischer Spezifizie-
rungen werden fachliche Funktionsbeschreibungen angepasst und angereichert, bis sie 
schließlich implementiert werden.   
Das dieser Arbeit zugrundeliegende Verständnis von Funktionen wird nachfolgend beschrie-
ben.  
Eine Funktion ist die „Verrichtung an einem Objekt zur Unterstützung eines oder mehrerer 
Ziele“ (Scheer 1992, 63). Funktion können als synonym zu „Vorgang“ betrachtet werden. 
Eine Vorgangs- oder Prozesskette ist eine Zusammenfassung von Funktionen (Scheer 1992, 
62). Das heißt Funktionen können mittels Ablaufdiagrammen dargestellt werden. Funktio-
nen sind jedoch eng mit Daten verbunden. Aus technischer Sicht beschreiben Funktionen 
den Transformationsprozess von Dateninput zu Datenoutput (Scheer 1992, 62). Des Weite-
ren können sie in Zusammenhang mit Organisationsobjekten gebracht werden.  
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Aus struktureller Perspektive können Funktionen auf unterschiedlichen Verdichtungsstufen 
beschrieben werden (Scheer 1992, 64) (siehe Hierarchiediagramm in Abbildung 4-2). 
 
Abbildung 4-2: Hierarchiediagramm für Funktionen (Quelle: (Scheer 1992, 65)) 
Die fachlich funktionale Betrachtung einer Informationssystemarchitektur im Sinne einer 
Teilarchitektur ermöglicht ihre situationsbezogene Spezifikation in konkreten Anwendungs-
szenarien. Ihr generischer Charakter wird erreicht durch die Beschreibung der drei Ebenen 
Strategie, Prozesse und Funktionen, die Bestandteil zahlreicher Architekturansätze sind. Das 
wiederum ermöglicht ihre Adaption in Anwendungsfall-spezifischen Informationssystemar-
chitekturen. Voraussetzung dafür ist, dass die beschriebene strategische Ausrichtung zur je-
weiligen Institution passt und die Modelle zur Beschreibung der Prozess- und Funktionse-
bene Referenzcharakter haben.    
Im Rahmen dieser Arbeit wird die fachlich funktionale Architektur eines Informationssys-
tems für Self-Customization in Unternehmensnetzwerken erarbeitet. Funktionen sind dabei 
gemäß der obigen Definition als Ablauffolgen zur Informations- und Datentransformation 
zu sehen. Neben den reinen Funktionen soll aus fachlicher Perspektive eine statische Sicht 
auf die in ihnen transformierten Daten gegeben werden.  
Die Betrachtungsebenen des fachkonzeptionellen Architekturentwurfs innerhalb dieser Ar-
beit zeigt Abbildung 4-3. 




Abbildung 4-3: Betrachtungsebenen der fachkonzeptionellen Architektur  
4.2.3 Anforderungsentwicklung 
Eine Anforderung ist eine dokumentierte Repräsentation einer Eigenschaft oder Bedingung, 
die ein System erfüllen muss und die von einem Benutzer zur Lösung eines Problems benö-
tigt wird (IEEE 1990). Anforderungen definieren die Eigenschaften eines zu entwickelnden 
Informationssystems. Sie beschreiben aus Anwendersicht das Problem, das gelöst werden 
soll. Wie die formulierten Probleme gelöst werden können, wird in der fachlichen Lösung 
beschrieben. Sie basiert auf der Formalisierung der zuvor ermittelten Anforderungen. Die 
fachliche Lösung wiederum ist Ausgangspunkt für die technische Lösung (Balzert 2009, 
437).  
Es gibt verschiedene Arten von Anforderungen. Die funktionalen Anforderungen beschrei-
ben eine vom System bereitzustellende Funktion (Ebert 2010, 29). Sie benennen, was das 
System tun soll. Funktionsabläufe können beispielsweise mit Hilfe von Anwendungsfällen 
(Use Cases) beschrieben werden. Nicht-funktionale Anforderungen beschreiben qualitative 
Eigenschaften des Systems und sind in Verbindung mit funktionalen Anforderungen zu se-
hen, da sie deren Verhaltensweisen spezifizieren (Ebert 2010, 29). 
Zu den Aktivitäten im Rahmen der Anforderungsentwicklung gehören die Anforderungser-
mittlung und Spezifikation sowie die Analyse und Modellierung der fachlichen Lösung (Bal-
zert 2009, 446).  
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Die Ergebnisse einer Anforderungsermittlung können textuell anhand von Anforderungs-
attributen und Schablonen beschrieben und spezifiziert werden. Dazu zählen beispielsweise 
Identifikator, Bezeichner, Typ der Anforderung und Anforderungsbeschreibung. Ergänzt 
werden kann die Anforderungsspezifikation durch Use Cases, die einer halbformalen Be-
schreibung gleichen und eine bildhafte Darstellung der Akteure und des Systemverhaltens 
ermöglichen (Ebert 2010, 174).  
Auf Basis der Anforderungsspezifikation erfolgt die Modellierung zur Erarbeitung der fach-
lichen Lösung. Als Beschreibungssprache kann die UML (Unified Modeling Language) ver-
wendet werden (Balzert 2009, 547). Die fachliche Lösung besteht zumeist aus statischen 
Modellen (Orientierung an Informationen und Daten eines Systems) und dynamischen Mo-
dellen (Orientierung am Verhalten) (siehe Objektorientierte Analyse – OOA (Balzert 2009, 
550ff)). Die wesentlichen Schritte im Rahmen der (objektorientierten) Anforderungsmodel-
lierung sind Use Case Ermittlung, Bildung von Klassen, Erstellung des statischen Modells 
und Erstellung des dynamischen Modells (Balzert 2009, 559).  
Statische Modelle können anhand von UML-Klassendiagrammen erstellt werden. Ausge-
hend von den identifizierten Objekten werden Klassen gebildet und deren Aufgaben (über-
setzt in Methoden) spezifiziert. Die Beziehung zwischen Klassen wird mittels Assoziationen 
dargestellt. Dynamische Zusammenhänge können schließlich in UML-Aktivitätsdiagram-
men beschrieben werden. Weitere Informationen zu Modellierungssprachen sind in Kapitel 
4.3.4 zu finden.  
Im Rahmen dieser Arbeit ist die Anforderungsermittlung der Ausgangspunkt für den fach-
konzeptionellen Entwurf der Architektur eines Informationssystems für das unternehmens-
übergreifende Self-Customization von Dienstleistungen. Die einzelnen Schritte und jeweili-
gen Ergebnisse können der Abbildung 4-4 entnommen werden.  




Abbildung 4-4: Schritte und Ergebnisse der Anforderungsentwicklung 
Die Anforderungsermittlung und Spezifikation ist Inhalt von Kapitel 5. Der Entwurf der 
fachlichen Lösung mittels Modellen, wird in Kapitel 6 beschrieben. 
4.3 Modellierung von Informationssystemen 
4.3.1 Modell 
Für den Begriff „Modell“ gibt es drei wesentliche Interpretationen (Fettke und Loos 2002): 
Ein Modell ist ein objektives Abbild einer objektiv existierenden und objektiv wahrgenom-
menen Realität. Dieses Verständnis basiert auf dem positivistischen Modellbegriff 
(Wyssusek et al. 2002). 
Ein Modell kann auch gesehen werden als eine „subjekt- und zweckgebundene Rekonstruk-
tion eines Ausschnittes aus der Realität“ (Fettke und Loos 2002). Der Modellersteller be-
stimmt den Zweck der Modellierung und übernimmt die Abgrenzung des Modellobjekts. 
Zudem wählt er die Sprache (Modellierungssprache) mit welcher er das Abbild visualisiert. 
Gemäß dem erkenntnistheoretischen Ansatz des Konstruktivismus wird ein Modell aktiv 
durch einen Modellersteller konstruiert. Es besteht eine subjektive Auswahl und Abgren-
zung des Realitätsausschnitts. Dabei beruht die Wahrnehmung des Ausschnitts auf dem ak-
tuellen Wissensstand des Modellierers. Er interpretiert den Ausschnitt Kontext- und Zweck-
gebunden.  
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In dieser Arbeit wird die erkenntnistheoretische Interpretation des Modellbegriffs vertreten. 
Ein Modell kann definiert werden als die abstrakte Repräsentation eines Originals für Zwe-
cke eines Subjekts (Becker, Probandt et al. 2012, 1). Es stellt für eine Gruppe von Adressaten 
eine Repräsentation eines Sachverhalts zu einer bestimmten Zeit dar und verwendet dabei 
eine Sprache, die allen bekannt ist oder erlernt werden kann (Becker und Schütte 2004, 65).  
Der epistemologisch konstruktivistischen Position folgend ist der Modellbildungsgegen-
stand kein reales Objekt oder System, sondern das Ergebnis der Konstruktionsleistung eines 
Subjektes, welches mittels des Modells abgebildet und visualisiert wird. Es wird also ein 
Sachverhalt der Realwelt beschrieben, wie er durch den Modellierer wahrgenommen wird. 
Existiert der Sachverhalt bereits in der Realwelt, so wird von einem Istmodell gesprochen. 
Soll das Modell die Gestaltung eines realen Sachverhaltes bestimmen oder vorgeben, so 
spricht man von einem Sollmodell. In der Realwelt existiert also zum Zeitpunkt der Mo-
dellerstellung der Sachverhalt noch nicht.    
Zur Entwicklung von Informationssystemen sind Modelle des Gegenstandsbereiches not-
wendig, um den für die Gestaltung nötigen Einblick zu gewähren (Delfmann 2006, 38). Die 
Erstellung eines Modells wird als Modellierung bezeichnet.  
4.3.2 Informationsmodell 
Das Informationsmodell ist ein Modell, welches der Gestaltung von Informationssystemen 
dient.  
Es ist eine immaterielle Repräsentation eines betrieblich relevanten Sachverhaltes mit Fokus 
auf die darin verarbeiteten Informationen zum Zweck der Anwendungssystem- oder Orga-
nisationsgestaltung (Delfmann 2006, 40; Becker, Probandt et al. 2012, 2). Das Informations-
modell ist das Ergebnis der Konstruktionsleistung eines Subjektes unter Verwendung einer 
Modellierungssprache (Delfmann 2006, 41) (basierend auf Becker, Schütte 2004). 
Informationsmodelle sind in allen Phasen der Entwicklung von Informationssystemen ein-
setzbar. Dabei helfen Referenzmodelle die Modellentwicklung für bestimmte Anwendungs-
fälle effizienter und effektiver zu gestalten. 
Die Modellerstellung (Modellierung) sollte gewissen Grundsätzen folgen (Becker, Probandt 
et al. 2012, 31ff): Richtigkeit, Relevanz, Wirtschaftlichkeit, Klarheit, Vergleichbarkeit und 
systematischer Aufbau.  
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Weiterhin gelten die folgenden Rahmenbedingungen für die Modellierung (Becker, Pro-
bandt et al. 2012, 38ff): Modellierungsziel definieren, Zweck des Modells bestimmen, in-
tendierte Nutzer des Modells definieren und bestimmen, welcher Sachverhalt modelliert 
werden soll (Sichten, Modelltypen). 
Im Rahmen dieser Arbeit gelten für die Erstellung der Modelle der fachkonzeptionellen Ar-
chitektur eines Informationssystems für Self-Customization folgende Rahmenbedingungen: 
• Modellierungsziel: Es sollen auf Prozess- und Funktionsebene Soll-Modelle erstellt wer-
den, die die strukturelle Sicht auf Objekte und die ablauforientierte Sicht auf die Trans-
formation dieser Objekte darstellen. Die Modelle sollen des Weiteren Referenzcharakter 
haben, um in konkreten Anwendungsszenarien adaptiert werden zu können (siehe 4.3.3). 
Damit soll zugleich der generische Charakter der fachkonzeptionellen Architektur er-
möglicht werden.   
• Zweck der Modelle: Die Modelle sollen die funktionalen Abläufe zeigen, die ein Self-
Customization-System erfüllen muss, um der strategischen Ausrichtung des Self-
Customization von Dienstleistungen in Unternehmensnetzwerken gerecht zu werden. 
Sie bilden die Ausgangsbasis für technische situationsbezogene Spezifizierungen und 
bereiten somit den Weg für die Entwicklung konkreter Anwendungssysteme.  
• Intendierte Nutzer der Modelle: Die Nutzer sind sowohl Designer von Informationssys-
temarchitekturen als auch Entwickler von Anwendungssystemen.  
• Definition, welcher Sachverhalt modelliert werden soll: Auf Prozess- und Funktionse-
bene der Architektur werden statische und ablauforientierte Modelle erstellt. 
4.3.3 Referenzmodellierung 
Referenz, etymologisch betrachtet, bedeutet Empfehlung, Bezug oder Verweis (Thomas 
2006). Im Bereich der Informationsmodellierung werden Referenzmodelle als idealtypi-
sches Bezugsobjekt herangezogen oder zur Empfehlung für die Erstellung anderer Modelle 
konstruiert (Thomas 2006, 8). Definiert werden kann das Referenzmodell als „Informations-
modell, das zur Unterstützung der Konstruktion von anderen Modellen genutzt wird“ 
((Thomas 2006, 16), Auflistung weiterer Definitionen S.21ff).  
Die Grundsätze ordnungsmäßiger Modellierung (GoM) haben auch für Referenzmodelle 
Gültigkeit. Zudem gehören zu den grundlegenden Merkmalen von Referenzmodellen wei-
terhin: 
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• Modularisierung (Schwegmann 1999, 63ff): 
Modularisierung dient anhand der Zerlegung in Teilmodelle der Komplexitätsreduktion 
ebenso wie der Klarheit (die Verarbeitungsfähigkeit des menschlichen Gehirns ist be-
schränkt) und der Wiederverwendung. Teilmodelle sind einfacher wiederverwendbar, als 
komplexe ganzheitliche Modelle.    
• Allgemeingültigkeit (Schwegmann 1999, 67ff): 
Der Anspruch auf universelle Allgemeingültigkeit besteht nicht. Ein Referenzmodell ist in 
Bezug auf eine Klasse von Anwendungsfällen allgemeingültig (siehe (Thomas 2006, 12-13) 
basierend auf den Ausführungen von (Bretzke 1980, 11): Ein Modell ist nicht allgemein, 
weil es immer gilt, sondern unter bestimmten Voraussetzungen.). Um die Anforderung der 
Allgemeingültigkeit zu erfüllen, müssen die Modelle entweder so abstrakt sein, dass sie für 
verschiedene Referenzmodellnutzer Gültigkeit haben (zum Beispiel durch einen niedrigen 
Konkretisierungsgrad) oder indem durch Varianten innerhalb der Modelle unterschiedliche 
Sichten potentieller Modellverwender berücksichtigt werden (hoher Variantenabdeckungs-
grad) (Schwegmann 1999, 67). 
• Anpassbarkeit (Schwegmann 1999, 71ff): 
Die Struktur und Beschreibungssprache müssen so gewählt werden, dass sie eine Anpassung 
erlauben. Zudem ist die Verständlichkeit des Modells notwendig, um erforderliche Anpas-
sungen zu erkennen und zu realisieren. 
• Empfehlungscharakter (Thomas 2006, 13): 
Referenzmodelle dienen im Sinne eines Soll-Modells als Ausgangslösung für die Ableitung 
von Anwendungsfall-spezifischen Lösungen (Thomas 2006, 13). Die Güte der Empfehlung 
für eine Klasse von Anwendungsfällen kann jedoch nicht objektiv überprüft werden, sondern 
subjektiv im Rahmen des Einsatzes durch den Modellanwender (Thomas 2006, 13). Kon-
kretisiert wird der Empfehlungscharakter durch das Merkmal der Nutzerseitigen Akzeptanz 
des Modells. Ein Modell kann dann als Referenzmodell deklariert werden, wenn es aus der 
Perspektive eines Nutzers akzeptiert ist, also für die Ableitung eines spezifischen Modells 
für einen Anwendungsfall durch einen Nutzer (Thomas 2006, 15-16). Ohne diese Akzeptanz 
bleibt es ein Modell mit Referenzcharakter auf Planniveau (vom Brocke 2003, 33).  
• Wiederverwendung (Thomas 2006, 17): 
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Wiederverwendung ergibt sich daraus, dass ein Modell oder Teilmodell zur Konstruktion 
eines anderen Modells herangezogen werden kann. Diese Modelle können als Referenzmo-
delle angesehen werden. 
Um die Wiederverwendung in unterschiedlichen Kontexten zu ermöglichen, sind Anpas-
sungsmaßnahmen notwendig. Diese lassen sich in zwei Gruppen unterscheiden (Fettke und 
Loos 2002): 
• Kompositorische Maßnahmen beinhalten das Löschen, Ergänzen und Ändern einzelner 
Modellbereiche. Diese Maßnahmen können vom Modellersteller vorgedacht sein, indem 
er das Referenzmodell so gestaltet, dass es modular aufgebaut ist und einzelne Module 
vom Nutzer wiederverwendet werden können. Im Gegensatz dazu kann ein Referenz-
modell durch Komposition an individuelle Zwecke angepasst werden, ohne dass dies 
vom Modellersteller vorgedacht war.   
• Generische Maßnahmen beinhalten die Definition von Regeln, nach denen das Modell 
angepasst werden kann. Zudem müssen Anpassungsschritte beschrieben werden, die 
zum gewünschten Informationsmodell führen. 
Weitere Möglichkeiten der Wiederverwendung sind (vom Brocke 2003, 269ff): 
• Kopieren des Referenzmodells: dabei wird das angepasste Modell vollständig vom Re-
ferenzmodell entkoppelt und kann beliebig verändert werden 
• Konfiguration: Wiederverwendung auf Basis eines Konfigurationsspielraumes 
• Aggregation: Zusammenfügen von Modellbausteinen zu einer größeren Modellkompo-
nente 
• Spezialisierung: selektive Nutzung eines allgemeinen Referenzmodells in einem spezi-
fischen Kontext 
• Instanziierung: bestimmte Stellen eines Referenzmodells können für einen bestimmten 
Anwendungsfall erweitert werden 
Referenzmodelle können einen unterschiedlichen Umfang aufweisen. Die Extreme sind Ele-
mentar- und Unternehmensmodelle, die jeweils einzelne Modellelemente betreffen oder 
sämtliche Bereiche eines Unternehmens abdecken. Dazwischen lassen sich Bereichsmodelle 
einordnen, die mit Fokus auf bestimmte Kriterien gebildet werden können, wie zum Beispiel 
Funktionen, Prozesse und Leistung (Fettke und Loos 2002).  
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Die in dieser Arbeit erstellten Referenzmodelle lassen sich gemäß ihrem Umfang den Be-
reichsmodellen zuordnen. Der Fokus liegt dabei auf der Abbildung von Aktivitäten, Funkti-
onen und Objekten. 
Referenzmodelle nehmen bestimmte Sichten ein. Werden Sachverhalte aus einer statischen 
Sicht heraus beschrieben, indem ihre Struktur abgebildet wird, so nimmt das Referenzmodell 
eine Struktursicht ein. Werden hingegen dynamische Aspekte abgebildet, so nehmen sie eine 
Verhaltenssicht ein (Fettke und Loos 2002). Mit der Verhaltenssicht korrespondierende Mo-
delle sind Prozessmodelle und Funktionsmodelle (Fettke und Loos 2002).  
Die Referenzmodelle der fachkonzeptionellen Architektur nehmen sowohl die Verhaltens- 
als auch die Struktursicht ein. 
Die Prozesse der Konstruktion und Anwendung von Referenzmodellen sind zeitlich ver-
schieden. Die Konstrukteure des Referenzmodells und des spezifischen Modells können 
aber müssen nicht voneinander verschieden sein (Fettke und Loos 2002).  
Im Rahmen dieser Arbeit werden Referenzmodelle innerhalb der fachkonzeptionellen Ar-
chitektur konstruiert. Des Weiteren werden sie für einen spezifischen Anwendungsfall an-
gewandt, womit die Wiederverwendbarkeit demonstriert wird. 
4.3.4 Modellierungssprachen 
Modellierungssprachen sind „Systeme von Zeichen und Regeln zur Verwendung dieser Zei-
chen im Rahmen der Erstellung von Modellen“ (Delfmann 2006, 48).  
Je nachdem, was modelliert werden soll (Strukturen oder Abläufe) gibt es verschiedene 
Sprachen, die Begriffe und Symbole zur Beschreibung des Sachverhaltes umfassen.  
Im Folgenden wird eine Auswahl an möglichen Modellierungssprachen vorgestellt. 
Modellierung statischer Strukturen: 
• Das ERM (Entity Relationship Model) wurde entwickelt von CHEN (Chen 1976) und hat 
seine Hauptverwendung in der Datenmodellierung. Dies geschieht anhand der Modellie-
rung von Entities (konkrete Objekte der realen Welt) und Relationships (Beziehungen 
zwischen den Objekten). Die Verbindung von Entitätstypen und Beziehungstypen wird 
durch Kardinalitäten konkretisiert. Eine Kardinalität gibt an, wie oft eine Entität eines 
Entitätstypen in einen Beziehungstypen eingehen kann (Becker, Probandt et al. 2012, 4-
4.3 Modellierung von Informationssystemen 106 
 
 
5). Entitätstypen und Beziehungstypen können im ERM über Attribute weiter spezifi-
ziert werden. Mit dem ERM können neben der reinen Datenmodellierung auch Zusam-
menhänge der realen (oder gedachten) Welt auf einer abstrakten Ebene abgebildet wer-
den (Becker, Probandt et al. 2012, 4). 
• Das Klassendiagramm ist ein Modelltyp der Unified Modeling Language (UML), die 
von der Object Management Group (OMG) im Jahr 1995 mit der Version UML 0.8 erst-
malig eingeführt wurde (Rupp et al. 2005, 271). Die in dieser Arbeit beschriebene Ver-
sion ist die UML 2. Sie ist eine plattformunabhängige Modellierungssprache und besitzt 
neben dem Klassendiagramm weitere Modelltypen (zum Beispiel Objektdiagramm, Pa-
ketdiagramm, Aktivitätsdiagramm, Zustandsdiagramm und Sequenzdiagramm). Klassen 
beschreiben Typen realer oder erdachter Objekte, die über gleiche Eigenschaften und 
gleiches Verhalten verfügen. Sie besitzen eine Menge von Attributen und Methoden 
(Verhalten), die sie näher beschreiben. Klassen besitzen weiterhin Datentypen von At-
tributen oder Operationen und enthalten Angaben zu deren Sichtbarkeit. Eine konkrete 
Ausprägung einer Klasse ist ein Objekt (synonym Instanz). Klassen werden über Asso-
ziationen miteinander in Beziehung gesetzt. Eine Assoziation besitzt mindestens einen 
Namen und Multiplizitäten. Assoziationen sind eine Menge gleichartiger Beziehungen 
zwischen Klassen. Über Aggregationen (lose Teile-Ganzes-Beziehung) und Kompositi-
onen (Teile und Ganzes bilden eine Einheit) können Beziehungen zwischen Klassen kon-
kretisiert werden (Rupp et al. 2005, 145). Für einen kompletten Überblick über die No-
tationselemente sei auf die Spezifikation 2.5.1 der OMG 
(http://www.omg.org/spec/UML/2.5.1) verwiesen. Das Klassendiagramm kann in allen 
Modellierungsphasen zur Anwendung kommen, wobei der Detaillierungsgrad und die 
eingesetzten Modellelemente je Anwendungsfall variieren (Rupp et al. 2005, 100). Kon-
zeptuell-analytische Klassendiagramme kommen in frühen Phasen der Softwareentwick-
lung zur Anwendung (Rupp et al. 2005, 101). Das Ziel liegt in der abstrakten, korrekten 
und verständlichen Abbildung der Zusammenhänge des Anwendungsgebietes und nicht 
in der späteren technischen Umsetzung des Modells. Zu Implementierungszwecken kann 
das Klassendiagramm entsprechend mit Details (Datentypen, Operationen, Schnittstel-
len und andere) angereichert werden.     
Modellierung von Verhalten und Abläufen: 
• Die EPK (ereignisgesteuerte Prozesskette) hat ihren Ursprung innerhalb des ARIS 
Frameworks. Sie beinhaltet die Kernelemente Funktionen, Ereignisse und deren 
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Konnektoren. Ereignisse lösen Funktionen aus. Letztere wiederum erzeugen Ereignisse. 
Zwischen Ereignissen und Funktionen können Verknüpfungsoperatoren bestehen (kon-
junktive, disjunktive, adjunktive Verknüpfung) (Keller et al. 1992, 14). Die EPK stellt 
den zeitlich-logischen Ablauf von Funktionen dar und bildet die zentrale Komponente 
der Informationsmodellierung in ARIS (Keller et al. 1992, 15). Da einem Ereignis stets 
eine Funktion folgt und dieser wiederum ein Ereignis, werden Sachverhalte oft sehr kom-
plex dargestellt. Zur Verringerung der Komplexität wird in manchen Anwendungsfällen 
auf die Modellierung von Zwischenereignissen verzichtet (Rosemann et al. 2005, 66). 
Der Vorteil der EPK liegt darin, dass sie bedarfsabhängig um eine Vielzahl an zusätzli-
chen Informationsobjekten angereichert werden kann. Dazu zählen Daten, Organisati-
onseinheiten, Anwendungssysteme und Input/Output-Leistungen (Rosemann et al. 2005, 
67-68). 
• Die BPMN (Business Process Model and Notation) ist eine Spezifikation der OMG 
(OMG 2011). Die erste Version (1.0) wurde im Mai 2004 veröffentlicht. Mit Hilfe der 
BPMN soll die Lücke zwischen Geschäftsprozess-Design und Implementierung ge-
schlossen werden, das heißt die Geschäftsprozessmodelle sollen zu Implementierungs-
zwecken weiterverwendet werden. Ihr Ziel ist es, eine Nutzer-übergreifende Verständ-
lichkeit auf Basis einer visuellen Modellierungssprache zu ermöglichen. Die graphische 
Notation umfasst Elemente wie „event“, „activity“, „task“, „gateway“, “data” and 
„flow“. Desweiteren lassen sich geschachtelte Hierarchien mit Hilfe von Subprozessen 
darstellen. Es existiert eine Vielzahl an „gateways“, mit deren Hilfe sehr detaillierte Ab-
läufe dargestellt werden können. Auch unterscheidet die BPMN vier verschiedene Arten 
von Flüssen („equence flow“, „message flow“, „association“, „data association“). An-
hand von „swimlanes“ können einzelne „tasks“ und „activities“ definierten Einheiten 
(Personen, Systeme, Organisationen) zugeordnet werden. Die BPMN macht keinerlei 
Einschränkungen bezüglich der Einhaltung eines einheitlichen Abstraktionsgrades oder 
Abbildungsmöglichkeiten. Durch die Vielzahl an Notationselementen kann die Über-
sichtlichkeit detailliert ausgestalteter Modelle durchaus verloren gehen.   
• Das Aktivitätsdiagramm ist ein dynamisches Modell der UML. Eine Aktivität beschreibt 
eine Menge von potenziellen Abläufen und ist anwendbar zur Modellierung von Ge-
schäftsprozessen, Systemprozessen oder Methoden von Klassen. Die wesentlichen No-
tationselemente sind Aktivitäten, Aktionen, Objektknoten, Kanten, Kontrollelemente 
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und Swimlanes. Aktivitätsdiagramme erlauben einen unterschiedlichen Detaillierungs-
grad und sind deshalb zu verschiedenen Entwicklungszeitpunkten für unterschiedliche 
Interessengruppen einsetzbar. Eine Aktivität stellt eine Folge von Aktionen dar. Jede 
Aktion beschreibt einen einzelnen Schritt in einem Arbeitsablauf. Aktionen können or-
ganisatorischen Einheiten zugewiesen werden, die über Swimlanes dargestellt werden. 
Innerhalb von Aktivitäten kann ein Objektfluss existieren, wobei ein Objekt als logischer 
Stellvertreter von Ausprägungen (Klasseninstanzen) angesehen werden kann (Rupp et 
al. 2005, 284). Objektknoten innerhalb von Aktivitäten bilden den Objektfluss ab, 
wodurch das dynamische Flussmodell eine Verbindung zur statisch strukturellen Model-
lierung erhält (Klassendiagramm) (Rupp et al. 2005, 285). 
• Use-Case-Diagramme zählen seit UML 2 zu den dynamischen Diagrammen (Rupp et al. 
2005, 242). Mit Hilfe des Use-Case-Diagramms kann das nach außen hin sichtbare Sys-
temverhalten abgebildet werden. Akteure, die Systemgrenze, Anwendungsfälle und de-
ren Beziehungen untereinander werden mittels Notationselementen dargestellt. Akteure 
können sowohl Personen als auch Nachbarsysteme sein, die jeweils Daten vom System 
empfangen oder liefern. Ein Use-Case (Anwendungsfall) kapselt eine Sammlung von 
Aktionen und stellt gegenüber der Umwelt ein Verhalten dar. Mittels Use-Cases kann 
ausgedrückt werden was passiert, aber nicht wie, das heißt, welche Klassen und Metho-
den beteiligt sind. Sie dienen vor allem der Beschreibung des funktionalen Verhaltens 
eines Systems aus Anwendersicht. 
Innerhalb der vorliegenden Arbeit wird die UML 2 als Modellierungssprache verwendet. Sie 
bietet die Möglichkeit sowohl die strukturelle als auch die verhaltensorientierte Sicht eines 
Sachverhaltes mittels geeigneter Modelle darzustellen. Das Ziel der Arbeit ist der Entwurf 
einer fachkonzeptionellen Architektur eines Systems für Self-Customization, die drei Ebe-
nen umfasst und deren Modelle in konkreten Anwendungsfällen Wiederverwendung finden 
sollen.  
Klassendiagramme können für eine fachkonzeptionelle Betrachtung Verwendung finden, 
wozu im Sinne der Referenzmodellierung (Abstraktion und Verständlichkeit) auf Details 
verzichtet wird. Zur Verwendung der Klassendiagramme für die Referenzmodellierung ist 
es erforderlich, die umfangreichen Modellierungselemente zu begrenzen, um der Anforde-
rung der Komplexitätsreduktion gerecht zu werden (Schwegmann 1999, 114). Demnach 
sollte eine Darstellung von Attributen, Sichtbarkeiten und Methoden entfallen (Schwegmann 
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1999, 115f). Klassen stellen Abstraktionen von Objekten dar und stehen in Beziehung (As-
soziation) zueinander.  
Das Aktivitätsdiagramm zur ablauforientierten Modellierung erlaubt die Hierarchisierung. 
Das heißt, dass eine Aktion eine Aktivität aufrufen kann, die selbst aus einer Vielzahl von 
Aktionen und Objektknoten besteht. Diese Prozesskapselung trägt zur Verringerung der 
Komplexität und zur Verallgemeinerung im Sinne der Referenzmodellierung bei. Innerhalb 
der objektorientierten Referenzmodellierung kann auf Basis von Anwendungsfällen (Use-
Case-Diagramme) die Ableitung und Formalisierung von Prozessen mittels Aktivitätsdia-
grammen erfolgen, welche schrittweise angereichert werden können (Schlagheck 2000, 
81ff). Einzelne Aktivitäten können zudem als Module innerhalb verschiedener anderer Ak-
tivitäten aufgerufen werden. Damit entspricht das Aktivitätsdiagramm dem Merkmal der 
Modularisierung im Sinne der Referenzmodellierung. 





Das Vorgehen zur Ermittlung und Spezifikation von funktionalen Anforderungen an ein 
System für Self-Customization von Dienstleistungen in Unternehmensnetzwerken, wird an-
hand des in Kapitel 4.2.3 vorgestellten und nachfolgend detaillierten Modells (Abbildung 
5-1) beschrieben.  
 
Abbildung 5-1: Vorgehen zur Erstellung der Anforderungsspezifikation 
In einem ersten Schritt (Kapitel 5.2) wird das Wertschöpfungsmodell für Self-Customization 
in Dienstleistungsnetzwerken definiert und beschrieben. Der Kern dieses Modells ist ein Ge-
schäftsmodell, welches auf dem wettbewerbsstrategischen Ansatz des Mass Customization 
von Dienstleistungen beruht. Die Konfiguration individueller Leistungsbündel auf Basis von 
Angeboten verschiedener Akteure steht dabei im Fokus der Betrachtung. Ein weiterer Be-
standteil des Geschäftsmodells ist der effiziente Vertrieb von Leistungen mehrerer Anbieter. 
Ermöglicht wird das durch die Digitalisierung der Leistungsbeschreibungen. Darauf basiert 
anschließend die Selbstindividualisierung durch den Kunden.  
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Anhand des Wertschöpfungsmodells werden die Akteure, deren Rollen und grundlegende 
Aufgaben, die sich aus den Transaktionsbeziehungen ergeben, beschrieben. Damit beant-
wortet es die Forschungsfrage nach der Ausgestaltung eines institutionellen Arrangements, 
welches durch Self-Customization von unternehmensübergreifenden Dienstleistungen ge-
kennzeichnet ist.    
Auf Basis des erstellten Wertschöpfungsmodells werden in Kapitel 5.3, anhand bestehender 
ökonomischer Theorien, die Akteure und deren Beziehungen zueinander untersucht. Das 
Ziel der theoriegeleiteten Analyse ist es zunächst, das Beziehungsgeflecht im Wertschöp-
fungsmodell zu erläutern und anschließend Implikationen für grundlegende Anforderungen 
an ein Informationssystem für das Self-Customization von Dienstleistungen abzuleiten.  
In Kapitel 5.4 werden schließlich konkrete Anforderungen auf Basis der Analyse eines re-
präsentativen Fallbeispiels ermittelt.  
Mittels Fallstudien wird die Wirklichkeit abgebildet. Sie erlauben es, ein reales Phänomen 
(den Fall) in all seiner Tiefe und in seinem Alltagskontext zu untersuchen (Gassmann 1999, 
11; Yin 2014, 16). Sie dienen dazu, reale Prozessabläufe und Ursache-Wirkungs-Zusam-
menhänge nachzuvollziehen sowie praktisch relevante Aussagen zu treffen (Borchardt und 
Göthlich 2007, 36). Vor Durchführung der Fallstudie sind theoretische Fragestellungen und 
Forschungsziele zu definieren. Anhand der Festlegung des forschungstheoretischen Bezugs-
rahmens kann die Datenerhebung erfolgen (Yin 2014, 17). Die Erlangung von Erkenntnissen 
auf Basis von Fallstudien eignet sich für Fragestellungen nach dem „Wie“ oder „Warum“ 
eines Sachverhaltes, weniger jedoch für quantitative Fragen (Eisenhardt und Graebner 2007, 
26-27; Yin 2014, 9ff).  
Anhand der Einzelfallstudie können sowohl kritische, seltene oder gewöhnliche, revelatori-
sche als auch extreme Fälle untersucht und entsprechende Erkenntnisse gewonnen werden 
(Eisenhardt und Graebner 2007, 27; Yin 2014, 51ff). Die Informationen zum jeweiligen Fall 
lassen sich aus Interviews, Archivdaten, Umfrageergebnissen oder auch Beobachtungen ge-
winnen (Eisenhardt und Graebner 2007, 28).  
Multiple Fallstudien dienen vornehmlich der Replikation gewonnener Erkenntnisse oder der 
Widerlegung dieser unter vorhersehbaren Gründen (Yin 2014, 57).  
Das konkrete Vorgehen zur Erkenntnisgewinnung in Kapitel 5.4 wird im Folgenden anhand 
der vier fallstudienbezogenen Designkriterien Forschungsfrage, Untersuchungsgegenstand, 
Datenerhebung und Auswertung beschrieben (Gassmann 1999, 12). 
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Den Ausgangspunkt zur Erkenntnisgewinnung bilden die Forschungsfrage und die Ziele, 
die an die Analyse anhand der Fallstudie geknüpft sind. Es soll untersucht werden, welche 
Anforderungen an ein Informationssystem für Self-Customization aus einem konkreten An-
wendungsfall abgeleitet werden können. Das Ziel der Untersuchung ist es, auf Basis von 
gegebenen Austauschbeziehungen zwischen Akteuren eines konkreten Dienstleistungsnetz-
werkes, die Anforderungen an ein Informationssystem abzuleiten, welches dazu dienen soll, 
den wettbewerbsstrategischen Ansatz des Mass Customization durch Selbstindividualisie-
rung zu unterstützen. 
Die Auswahl des Untersuchungsgegenstandes basiert auf dem in Kapitel 5.2 erläuterten 
Wertschöpfungsmodell. Es definiert konkrete Prämissen für die Gestaltung und den Betrieb 
eines Informationssystems für Self-Customization in Dienstleistungsnetzwerken. Das Wert-
schöpfungsmodell beschreibt ein Netzwerk an Dienstleistern, deren Leistungen von einem 
als Integrator agierenden Unternehmen gegenüber Kunden gebündelt werden. Dieser In-
tegrator sieht seine Aufgabe im Vertrieb von kundenindividuellen Dienstleistungen. Dabei 
greift er auf einzelne Leistungskomponenten unterschiedlicher Anbieter zurück, die in einem 
Prozess der Selbstindividualisierung durch den Kunden zu individuellen Leistungsbündeln 
kombiniert werden. Diesem Geschäftsmodell liegt der wettbewerbsstrategische Ansatz des 
Mass Customization von Dienstleistungen zugrunde.  
Zur Beantwortung der Forschungsfrage nach Anforderungen an ein System zur Leistungs-
individualisierung im Kontext eines solchen Netzwerkes, wird eine repräsentative Einzel-
fallstudie gewählt. Den konkreten Fall bildet ein Logistikdienstleisternetzwerk, welches 
durch einen zentralen Akteur bestimmt wird. Dieser nimmt die Rolle des Integrators ein, um 
maßgeschneiderte kurzfristig verfügbare Logistikdienstleistungen anzubieten. Dieser Fall 
besitzt alle Eigenschaften des beschriebenen Wertschöpfungsmodells und kann daher als 
stellvertretend und typisch für ähnliche Konstellationen angesehen werden. Darüber hinaus 
sind im Umfeld logistischer Forschungen bereits umfassende Informationen und Theorien 
erarbeitet worden, anhand derer sich der Fall detailliert beschreiben lässt.  
Die qualitative Datenerhebung erfolgt retrospektiv durch Auswertung bestehender Litera-
tur zum Anwendungsgebiet. Das hat zum Vorteil, dass auf bereits bestehende Erkenntnisse 
zurückgegriffen werden kann, anhand derer der Fall in all seiner Tiefe, bezogen auf die Fra-
gestellung, untersucht werden kann. Aus Sicht des Autors besteht hierin das Potenzial zur 
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Verallgemeinerung der erlangten Erkenntnisse in Form von Anforderungen an ein Informa-
tionssystem für Self-Customization. Im Gegensatz dazu können bei der Analyse von Anfor-
derungen auf Basis von Interviews oder Umfragen Verzerrungen durch Befangenheiten und 
subjektive Sichten des Befragten entstehen (Eisenhardt und Graebner 2007, 28).   
Es folgt die Auswertung der Daten im Sinne der Forschungsfrage. Die im Rahmen der Li-
teraturstudie gewonnenen Informationen werden ausführlich mit Verweisen auf die Quellen 
dargestellt. Mit der Fallbeschreibung werden die jeweils erlangten Erkenntnisse, die sich in 
ausformulierten Anforderungen konkretisieren, verflochten. Dieses Vorgehen zeigt die enge 
Verbindung zwischen der Untersuchung und den erworbenen theoretischen Erkenntnissen. 
Zur Generalisierung der Erkenntnisse aus der Fallstudie können gemäß WALSHAM (Wals-
ham 1995, 79) vier Arten unterschieden werden: Entwicklung von Konzepten, Entwicklung 
von Theorien, Schlussfolgerung spezifischer Implikationen und Beitrag zur Erlangung 
grundlegender Erkenntnisse. Generalisierung aus interpretivistischer Sicht ist die Erlangung 
von Erkenntnissen aus der Untersuchung bestimmter Phänomene, die für andere Organisa-
tionen und Kontexte nützlich sein können (Walsham 1995, 79). Die Allgemeingültigkeit und 
Übertragbarkeit von Erkenntnissen einer Einzelfallstudie hängt von der Beurteilung durch 
Dritte ab, die die Ergebnisse in ihrem Kontext anwenden (Kennedy 1979, 671f). Nicht sta-
tistische Fakten sind das Ergebnis einer Einzelfallstudie, sondern die Interpretationen des 
Untersuchenden. Zu Übertragungszwecken ist Nachvollziehbarkeit gefordert. Diese wird er-
reicht, indem eine detaillierte Beschreibung des Sachverhalts sowie des Wegs zur Erlangung 
der Erkenntnisse erfolgt. Die Generalisierung der Ergebnisse der Fallstudie erfolgt durch 
Entwicklung eines Anforderungskonzeptes, das seine Gültigkeit in der Anwendungsdomäne 
des beschriebenen Wertschöpfungsmodells hat. 
Abschließend wird in Kapitel 5.5 eine Anforderungsübersicht gegeben. Diese besteht aus 
einer halbformalen textuellen Beschreibung der ermittelten Anforderungen sowie der grafi-
schen Visualisierung in Form von Anwendungsfällen aus Akteurssicht. 





Der wettbewerbsstrategische Ansatz im Wertschöpfungsmodell ist Mass Customization von 
Dienstleistungen. Individualisierung wird erreicht durch die kundenindividuelle Kombina-
tion verfügbarer Dienstleistungskomponenten verschiedener Anbieter. Aus Kundensicht er-
folgt die Leistungsindividualisierung durch die Angabe und Auswahl von Leistungsmerk-
malen und deren Ausprägungen. Daraufhin werden passende konkrete Dienstleistungskom-
ponenten identifiziert, die in einer ausführlichen Merkmals-basierten Beschreibung vorlie-
gen. Das Prinzip der Standardisierung ist auf Ebene der Leistungskomponenten zu realisie-
ren. Diese liegen zunächst in Form von Dienstleistungskonzepten vor und beruhen auf der 
Definition der einzusetzenden Potenzialfaktoren, der leistungserbringenden Prozesse und 
der zu erwartenden Ergebnisse. Die gemäß Beschreibung zur Leistungserbringung notwen-
digen Ressourcen sollten seitens der Anbieter vorhanden sein. Ein nachträglicher, der Leis-
tungsindividualisierung durch den Kunden folgender Aufbau der Potenzialfaktoren gleicht 
spezifischen Investitionen, die eher dem strategischen Ansatz der Einzelfertigung entspre-
chen und nicht dem des Mass Customization. Standardisierung basiert folglich auf vorhan-
denen Ressourcen und definierten Leistungsbeschreibungen seitens der Anbieter.  
Die Leistungsindividualisierung findet im Rahmen eines Austauschprozesses zwischen ei-
nem Kunden und einem zentral agierenden Netzwerkakteur statt. Dabei werden die Indivi-
dualisierungswünsche des Kunden aufgenommen und in Dienstleistungsmerkmale über-
setzt. Anschließend können die passenden Komponenten identifiziert werden. Im Netzwerk 
ist es nicht ausgeschlossen, dass Dienstleistungskomponenten mehrerer Anbieter einem kon-
kreten Kundenwunsch entsprechen. Das ergibt sich aus der Tatsache, dass sowohl komple-
mentäre als auch substitutive Leistungsangebote vorhanden sein können. In diesem Fall hat 
der Kunde auf Anbieterebene eine Auswahlentscheidung zu treffen.  
Die Leistungsindividualisierung beinhaltet zwei wesentliche Schritte: Verknüpfung einzel-
ner Leistungsarten (Komposition) und Individualisierung zur Identifikation konkreter 
Dienstleistungskomponenten. Im Ergebnis wird ein Leistungsbündel von mindestens einem, 
grundsätzlich aber mehreren Anbietern erbracht. Diese Anbieter befinden sich zusammen 
mit dem Kunden in einer aktiven Kooperationsbeziehung. Aktive Kooperationsbeziehungen 
binden eine Teilmenge von Netzwerkakteuren für die Zeit der Leistungserbringung eines 
Kundenauftrages und haben Projektcharakter. 
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Das Wertschöpfungsmodell basiert auf einem Unternehmen, welches die Rolle des Interme-
diäres zwischen Dienstleistungsangebot und Nachfrage übernimmt. Es hat die Aufgabe, die 
Angebote verschiedener Anbieter zu bündeln und darauf aufbauend die Leistungsindividu-
alisierung mit dem Kunden durchzuführen. Es wird davon ausgegangen, dass sich die 
Dienstleister auf ihre jeweiligen Kernkompetenzen konzentrieren und im Rahmen der Ko-
operation im Netzwerk jeweils ihre Ressourcen einbringen. Durch die unternehmensüber-
greifende Ressourcennutzung kann im Vergleich zu einzelunternehmerischen Investitionen 
ein umfassenderes Leistungsangebot innerhalb kürzerer Zeit bereitgestellt werden. Für die 
Dienstleister bietet sich zudem ein zusätzlicher Vertriebskanal.  
Mit der Netzwerkbildung verfolgt der Intermediär das Ziel, Präferenzen beim Kunden auf-
zubauen und dadurch seine Wettbewerbsposition zu stärken. Die einem Kundenauftrag vor-
gelagerte Integration von Leistungsangeboten verschiedener Anbieter kann als latentes 
Netzwerk bezeichnet werden. Es besteht aus rechtlich und wirtschaftlich eigenständigen Un-
ternehmen. Innerhalb einer Leistungsindividualisierung durch den Kunden, erfolgt die Se-
lektion einzelner Partner. Nach anschließender Beauftragung wird aus diesen Akteuren zu-
sammen mit dem Kundenunternehmen ein aktiviertes Netzwerk zur Realisierung der Dienst-
leistung gebildet. Folglich sind einzelne Anbieter Element des latenten Netzwerkes als auch 
Element eines oder mehrerer aktivierter Netzwerke.  
Die Abbildung 5-2 visualisiert den Aufbau und die Kollaboration im Dienstleistungsnetz-
werk in Bezug zu den Phasen des Kundenprozesses aus Kapitel 2.1.2.4. 




Abbildung 5-2: Phasen der Kollaboration im Wertschöpfungsnetzwerk (Quelle: (Mammitzsch und Franczyk 
2012, 1058); modifiziert) 
Die Auswahl der Anbieter zur Aufnahme in das latente Netzwerk erfolgt anhand der durch 
den Intermediär vorgegeben Anwendungsdomäne (zum Beispiel Dienstleistungsbranche mit 
Fokus auf Logistik). Zudem müssen potentielle Partner die Anforderungen an die Koopera-
tion im Netzwerk erfüllen. Konkret bedeutet das, dass sie über ein modulares Leistungsan-
gebot verfügen müssen, welches anhand verschiedener Merkmale beschrieben werden kann. 
Sie müssen darüber hinaus sicherstellen, dass sie über die notwendigen Potenzialfaktoren 
zur Erbringung ihrer Leistungsangebote verfügen und keine kundenauftragsbezogenen In-
vestitionen mehr notwendig sind.  
Der Intermediär wird aufgrund seiner Angebots-integrierenden und Netzwerk-steuernden 
Eigenschaft im Folgenden Verlauf als Integrator bezeichnet. Eine seiner Aufgaben ist die 
Akquirierung neuer Kundenaufträge. Als „one stop shop“ ist er zentraler Kontaktpunkt für 
den Kunden. Um effizient eine Masse an Kunden mit individuellen Leistungen zu bedienen, 
greift er im Rahmen des wettbewerbsstrategischen Ansatzes des Mass Customization, auf 
das Konzept der Selbstindividualisierung zurück. Der Kunde wird folglich im Individuali-
sierungsprozess selbst tätig. Dies erspart dem Integrator als auch dem Kunden den langwie-
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rigen Prozess zur Abfrage der Individualisierungswünsche und dem Finden geeigneter An-
bieter. Die Grundlage der Selbstindividualisierung bildet das Vorhandensein digitaler Leis-
tungsbeschreibungen seitens der Anbieter des latenten Netzwerkes. Gleichzeitig muss ein 
geeigneter Abfragemechanismus die impliziten Kundenbedürfnisse in konkrete Leistungs-
merkmale explizieren, damit geeignete Leistungskomponenten selektiert und komponiert 
werden können. Diese Anforderungen lassen sich mit informationstechnischer Unterstüt-
zung realisieren. Die Kernkompetenz des Integrators liegt in der Bereitstellung eines Infor-
mationssystems zur Leistungsindividualisierung.  
Die folgende Abbildung visualisiert das beschriebene Wertschöpfungsmodell mit den er-
wähnten Akteuren und deren Rollen. 
 
Abbildung 5-3: Wertschöpfungsmodell für die Selbstindividualisierung von Dienstleistungen (Quelle: (Mammitz-
sch und Franczyk 2016, 335); modifiziert) 
5.2.2 Rollen 
Mit Bezug auf Abbildung 5-3 werden im Folgenden die Rollen der Akteure im Wertschöp-
fungsmodell beschrieben. 
Anbieter 
Unter der Rolle Anbieter werden sämtliche, rechtlich und wirtschaftlich eigenständige, Un-
ternehmen zusammengefasst, deren Kernkompetenz in der Erbringung von Dienstleistungen 
liegt.  
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Jeder Anbieter ist in der Lage, seine Leistungen modular zu gestalten und verfügt über das 
Wissen diese umfassend anhand von Merkmalen und Merkmalsausprägungen zu beschrei-
ben. Zu den Merkmalen der Leistung zählen auch die Anforderungen an den zu integrieren-
den externen Faktor. Die Merkmalsausprägungen selbst können sowohl eindeutige feste 
Werte sein als auch einen Wertebereich darstellen.  
Zur Erbringung einer Leistung verfügt der Anbieter über ausreichend Potenzialfaktoren, 
ohne diese erst nach Beauftragung im Rahmen von Investitionen errichten zu müssen. Ka-
pazitäts-abhängige Merkmalsausprägungen einzelner Leistungsangebote sind regelmäßig zu 
aktualisieren, damit nach erfolgtem Kundenauftrag termingerecht und in gewünschtem Um-
fang die Leistung erbracht werden kann.  
Der Anbieter stellt seine Leistungsangebote einem Integrator zur Verfügung, der für ihn den 
Vertrieb übernimmt oder zumindest einen Vertriebskanal darstellt. Mit Übergabe der Leis-
tungsangebote an den Integrator ist der Anbieter Bestandteil eines latenten Netzwerkes.  
Ein Anbieter kann je nach Kapazität mehrere Kundenaufträge gleichzeitig bedienen. Somit 
ist er nach Beauftragung Teil eines oder mehrerer aktivierten Netzwerke(s). 
Die Dienstleistungserbringung erfolgt anhand der vom Kunden definierten Merkmalsaus-
prägungen. Die Beauftragung als auch die Leistungsspezifikationen werden zentral durch 
den Integrator übermittelt. 
Kunde 
Unter der Rolle Kunde werden alle wirtschaftlich und rechtlich selbstständigen Unterneh-
men zusammengefasst, die Dienstleistungen von hohem oder niedrigem Komplexitätsgrad 
nachfragen. 
Auf der Suche nach passenden Dienstleistern, tritt ein Kunde an den Integrator heran, der 
ein weites Spektrum an Dienstleistungen zur Befriedigung der Kundenbedürfnisse vorhält. 
Es wird angenommen, dass der Kunde ausreichend Kenntnisse über seine Bedürfnisse be-
sitzt und in der Lage ist, diese im Rahmen eines Leistungsindividualisierungsprozesses zu 
externalisieren. Dabei werden gemäß seinen Angaben die passenden Leistungskomponenten 
identifiziert und anhand seiner Spezifizierungen bezüglich einzelner Merkmalsausprägun-
gen die Anbieter identifiziert, die die Leistung erbringen können. 
Die Dienstleistung, die das Ergebnis der Leistungsindividualisierung ist, wird Vertragsge-
genstand sein. Dabei ist mindestens einer in der Regel aber sind mehrere Anbieter für die 
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Leistungserbringung zuständig. Im Rahmen der Leistungserbringung integriert der Kunde 
gemäß Vereinbarung seinen externen Faktor.   
Integrator 
Der Integrator tritt als Mittler zwischen Angebot und Nachfrage ein. Er etabliert ein latentes 
Netzwerk von Dienstleistungen anbietenden Unternehmen, deren heterogenes Leistungsan-
gebot er zentral bündelt und so Mehrwert für Kunden am Markt generiert. Gegenüber den 
Anbietern liegt seine Aufgabe in der Vermarktung ihrer Leistungen und der Generierung 
von Kundenaufträgen.  
Als zentraler Kundenkontaktpunkt trägt er dafür Sorge, die Kundenwünsche in passende 
Leistungsmerkmale zu übersetzen und eine auf die Kundenbedürfnisse maßgeschneiderte 
Gesamtleistung zu generieren. Diese Gesamtleistung kann von mehr als einem Anbieter er-
bracht werden. Das heißt, dass jeder Kundenauftrag die Grundlage für die Bildung eines 
aktiven Netzwerkes mit mehreren Akteuren ist.  
Neben der Funktion als zentrale Anlaufstelle für den Kunden zur Leistungsdefinition und 
Anbieterselektion trägt der Integrator die Verantwortung für die Abwicklung des Auftrages. 
Die Kundenauftragsbearbeitung umfasst sämtliche betriebliche Aktivitäten von der Ange-
botserstellung und Erfassung eines Auftrags über die Ausführung der Leistung bis hin zur 
Verrechnung der Leistung an den Kunden mit Bezahlung (Otto 2004, 14ff). Da die Ausfüh-
rung der Leistung von den Anbietern übernommen wird, obliegen dem Integrator die Teil-
aufgaben Angebotserstellung, Auftragserfassung und Zahlungsabwicklung. Im Sinne seiner 
integrierenden Aufgabe, sollte er für den Kunden eine zentrale Zahlungsabwicklung ermög-
lichen. Die eigentliche Entlohnung der Leistungen zwischen Anbieter und Integrator ist ab-
hängig vom konkreten Geschäftsmodell des Integrators und der damit zusammenhängenden 
vertraglichen Regelungen zwischen Anbieter, Kunde und Integrator. Im Rahmen der Auf-
tragserfassung übermittelt der Integrator die Spezifizierungsinformationen einzelner Leis-
tungskomponenten an die identifizierten Anbieter und regelt die Beauftragung der einzelnen 
Leistungen. Verfügt der Integrator über ein eigenes Dienstleistungspotenzial, welches über 
die Koordination des Netzwerkes hinausgeht, dann tritt er in der Rolle des Anbieters mit 
eigenen Leistungen im Netzwerk auf.  
Die Machtgrundlage für die Rolle des Integrators als strategischen Netzwerkführer begrün-
det sich auf seinem markt- oder technologiebezogenen Wissensvorsprung, Reputation oder 
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auch auf der Kompetenz, ein komplexes Unternehmungsnetzwerk verantwortlich zu steuern 
(Sydow 2006, 406).  
Ein Geschäftsmodell beschreibt die Ausgestaltung der Wertschhöpfung und beinhaltet Pro-
zesse, die auf eine Nutzenstiftung abzielen und eine Erlösgenerierung ermöglichen. Es dient 
der Umsetzung von definierten Wettbewerbsstrategien (Bach et al. 2010, 10). Für das Ge-
schäftsmodell des Integrators, welches unter anderem das Ausmaß der vertraglichen Rege-
lungen zwischen ihm und den Netzwerkpartnern sowie die Übernahme von Verantwortung 
und Risiko gegenüber dem Kunden als Vertragspartner bestimmt, gibt es verschiedene Aus-
prägungsmöglichkeiten. Im Folgenden werden beispielhafte Integrator-Geschäftsmodelle 
aufgeführt: 
• Integrator als Broker (Miles und Snow 1986, 64ff)/ Makler (Hugentobler et al. 2002, 
375): In einem Broker-geführten dynamischen Netzwerk werden die Leistungen von un-
abhängigen Netzwerkpartnern erbracht. Der Broker übernimmt die Auswahl geeigneter 
Spezialisten und ordnet Aufträge zu. Bei der Auftragsvergabe gilt der Preismechanismus 
am Markt, wodurch die Netzwerkpartner ständig wechseln. Ein Informationssystem ver-
bindet den Broker und die Netzwerkpartner miteinander. In einem Dienstleistungsnetz-
werk agiert der Makler als Vermittler zwischen Kunden und Anbietern. Er sucht und 
bündelt auf Kundenanfrage Dienstleister und bietet darüber hinaus eigene Beratungsleis-
tungen an. Konkrete Verträge bestehen zwischen den Dienstleistern und dem Kunden. 
Die Hauptaufgabe des Integrators liegt in der Koordination.    
• Integrator als Generalunternehmer (Hugentobler et al. 2002, 375): Der Integrator fun-
giert als Makler. Im Unterschied dazu ist er jedoch alleiniger Vertragspartner für den 
Kunden. Er unterhält gleichzeitig Verträge zu einzelnen Dienstleistern. Gegenüber dem 
Kunden übernimmt er die Verantwortung und das Risiko im Prozess der Leistungsdefi-
nition und Erbringung.   
• Integrator als Unternehmer (Gerpott und Böhm 2000, 26ff): Das Geschäftsmodell des 
Unternehmers ist gekennzeichnet durch die bei einem Unternehmen liegende Konfigu-
rationsinitiative. Wertschöpfung erfolgt durch Kombination eigener Leistungen mit we-
nigen komplementären Leistungen anderer Partner, wobei das Leistungsspektrum eng 
definiert ist.  
• Integrator als Geschäftsvermittler (Gerpott und Böhm 2000, 26ff): Beim Modell des 
Geschäftsvermittlers liegt die Konfigurationsinitiative beim Kunden. Die Wertschöp-
fung erfolgt durch die Errichtung und den Betrieb einer technisch-organisatorischen 
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Plattform, die es ermöglicht, auf bereits bekannte Unternehmen kurzfristig zurückzugrei-
fen, um diese in auftragsspezifischen virtuellen Unternehmen zu vernetzen. 
• Integrator als Opportunist (Gerpott und Böhm 2000, 26ff): Die Konfigurationsinitiative 
liegt hier beim Integrator, der auf aktiver Suche nach neuen Marktchancen uneinge-
schränkt Netzwerkpartner sucht und diese in Netzwerken konfiguriert. 
• Integrator als Portalbetreiber (Hugentobler et al. 2002, 375): Der Integrator stellt dem 
Kunden ein Portal zur Verfügung, mit dessen Hilfe er sich selbst informieren und die 
passende Leistung für seine Bedürfnisse zusammenstellen kann. Der Integrator über-
wacht den Ablauf der Selbstindividualisierung und regelt den Prozess bei Störungen.  
Damit der Integrator seinen Aufgaben im Sinne des Self-Customization als strategischem 
Ansatz gerecht wird, ist er auf die informationstechnische Unterstützung einzelner Prozesse 
angewiesen. Dazu gehört die Integration der Angebote zahlreicher Dienstleister in Form von 
Leistungsbeschreibungen. Weiterhin müssen diese Beschreibungen im Rahmen eines Leis-
tungsindividualisierungsprozesses verfügbar gemacht werden. Der Prozess der Selbstindivi-
dualisierung durch den Kunden kann nur auf Basis umfangreicher Informationen über Leis-
tungsmerkmale stattfinden. Diese werden automatisiert mit Leistungspräferenzen des Kun-
den in Form externalisierter Informationen abgeglichen. Die Merkmals-bedingte Selektion 
einzelner Anbieter als auch die Übermittlung der Leistungsspezifikationen an die Anbieter 
bei Beauftragung, ist ohne ein Informationssystem mit hohem personellem und zeitlichem 
Aufwand verbunden. Das würde dem strategischen Ansatz des Mass-Customization wieder-
sprechen. Die Bedienung einer Vielzahl von Kunden mit individuellen Leistungen innerhalb 
kurzer Zeit, sowohl in der Definitions- als auch der Ausführungsphase der Leistung, ist 
Kernmerkmal und Ziel des Mass Customization. Mit der Übertragung der Definitionsauf-
gabe an den Kunden, kann der Integrator diesem Ziel gerecht werden. Die Kernkompetenz 
und Aufgabe des Integrators, unabhängig vom gewählten Geschäftsmodell, ist es, ein geeig-
netes Informationssystem bereitzustellen, welches die Integration der Anbieter als auch die 
Selbstindividualisierung durch den Kunden unterstützt.   
5.2.3 Konfiguration von Dienstleistungen 
Die Grundlagen zur Konfiguration von Dienstleistungen im unternehmensübergreifenden 
Kontext wurden bereits in Kapitel 2.3.2.2 angeführt. In diesem Kapitel soll die Konfigura-
tion anhand des konkreten Wertschöpfungsmodells noch einmal näher erläutert werden.  
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Das allgemeine Vorgehen bei der Erstellung einer Dienstleistungskonfiguration (siehe De-
finition 2-5 in Kapitel 2.3.2.2) besteht aus den Schritten: 
• Aufbau des Domänenwissens mit Anlage der Dienstleistungskomponenten (siehe Defi-
nition 2-3 in Kapitel 2.3.1.3), Komponententypen (siehe Definition 2-6 in Kapitel 
2.3.2.2) und Regeln der Verknüpfbarkeit der Komponententypen und Komponenten un-
tereinander 
• Konfiguration (siehe Definition 2-4 in Kapitel 2.3.1.3) der Dienstleistung nach Kunden-
wunsch: 
• Selektion auf Komponententypebene 
• Kombination zu Leistungsbündeln 
• Spezifikation der Komponententypen zur Bestimmung konkreter Dienstleis-
tungskomponenten 
Der Aufbau des Domänenwissens ist Aufgabe des Integrators als auch der durch ihn akqui-
rierten Leistungsanbieter. Auf Basis der Komponententypen und der eindeutig beschriebe-
nen, durch Anbieter bereitgestellten Dienstleistungskomponenten, kann im nächsten Schritt 
die eigentliche Konfiguration durch den Kunden erfolgen. Dieser sucht nach den von ihm 
benötigten Komponententypen, für die nun konkrete Anbieter zu identifizieren sind. Dazu 
müssen durch den Kunden einzelne Merkmalsausprägungen definiert werden. Im Ergebnis 
entsteht eine Dienstleistungskonfiguration, die aus konkreten Dienstleistungskomponenten 
besteht.  
Die Entwicklung einer kundenindividuellen Dienstleistung ist ein mehrstufiges Verfahren, 
an dem verschiedene Akteure und Dienstleistungs-Konstrukte (Dienstleistungskomponen-
tentypen, Dienstleistungskomponenten, Dienstleistungskonfigurationen) beteiligt sind. So-
wohl die Entwicklung der kundenindividuellen Dienstleistung als auch die Entwicklung der 
einzelnen Dienstleistungskomponenten erfolgt in verschiedenen Phasen. Abbildung 5-4 
zeigt das integrierte Phasenmodell zu Entwicklung kundenindividueller Dienstleistungen.  




Abbildung 5-4: Phasenmodell zur Entwicklung kundenindividueller Dienstleistungen 
Die Pfeile visualisieren weniger einen streng zeitlichen Ablauf als vielmehr den Sachverhalt, 
dass eine Phase Voraussetzung für die nächste ist. Dem vorangehend erläuterten Vorgehen 
der Konfiguration sind die ersten beiden Phasen Aufbau des Domänenwissens und Konfi-
guration im engeren Sinne entnommen. Der Aufbau des Domänenwissens ist Grundlage 
und Ausgangspunkt für die Konfiguration und die weiteren Phasen. Gleichfalls befindet sich 
das Domänenwissen in ständigem Wandel, zum Beispiel indem neue Dienstleistungskom-
ponententypen und Komponenten hinzukommen oder andere wegfallen. Inhaltlich lässt sich 
diese Phase weiter untergliedern in die Teilphasen Konzeption und Bereitstellung. Die 
Konzeption beinhaltet sowohl die Anbieter-seitige Entwicklung von Dienstleistungskom-
ponenten als auch die inhaltliche Definition der eigentlichen Anwendungsdomäne und der 
damit zusammenhängenden grundlegenden Leistungsarchitektur, in welche die Anbietermo-
dule integriert werden. Zur Leistungsarchitektur zählen Leistungstypen und die Regeln, mit 
deren Hilfe die Abhängigkeit einzelner Typen und Komponenten beschrieben werden kön-
nen. Die Entwicklung einzelner Dienstleistungskomponenten durchläuft einen eigenständi-
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gen Prozess. Exemplarisch sei hier auf den in Kapitel 2.3.1.2 vorgestellten Prozess zur Ent-
wicklung von Dienstleistungsmodulen verwiesen. Dieser Entwicklungsprozess bedingt den 
Lebenszyklus einzelner Module, das heißt Module können erstellt, angeboten und verworfen 
werden. Zur Teilphase der Bereitstellung zählen sämtliche Aktivitäten, die im Zusammen-
hang mit der „Übergabe“ der Leistungskomponenten vom Anbieter an den Integrator stehen. 
Diese Übergabe findet mit informationstechnischer Unterstützung statt, da nur auf Basis di-
gitaler Informationen ein Self-Customization durch den Kunden möglich ist. Weiterhin zäh-
len solche Aktionen hinzu, die im Zusammenhang mit der Bereitstellung des gesamten Leis-
tungsangebotes gegenüber dem Kunden stehen. Zu nennen sind hier beispielsweise die Ver-
arbeitung sämtlicher bereitgestellter Informationen zur Visualisierung für und aktiven Nut-
zung durch den Kunden im Rahmen der Konfigurationsphase. Die Konfiguration erfolgt 
durch den Kunden selbst. Hierfür nutzt er das bereitgestellte Informationssystem. Im Ergeb-
nis liegt eine Dienstleistungskonfiguration vor, die aus seiner Sicht eine individuelle Dienst-
leistung darstellt und im Kern aus verschiedenen Dienstleistungskomponenten besteht. Nach 
Beauftragung schließt sich die Phase der Dienstleistungserbringung an. Diese beinhaltet im 
Detail die Ausführung einer jeden integrierten Dienstleistungskomponente. Die Dienstleis-
tung ist nach Erbringung als beendet anzusehen. Sie kann jedoch auch erneut beauftragt 
werden. Mit Beendigung der Dienstleistung bleiben die Dienstleistungskomponenten beste-
hen.  
Im Rahmen dieser Arbeit wird die Konzeption der Leistung seitens der Anbieter als Voraus-
setzung zur Bereitstellung von Dienstleistungskomponenten angesehen. Es wird also von 
bestehenden Leistungskonzepten ausgegangen.  
5.2.4 Aufgaben im Beschaffungsprozess    
Basierend auf den Phasen des Beschaffungsprozesses für Dienstleistungen (siehe Kapitel 
2.1.2.4) können die Aktivitäten des Kunden, Integrators und Anbieters, die Akteure des 
Wertschöpfungsmodells für Self-Customization von Dienstleistungen sind, eingeordnet 
werden. Anhand dieser Einordnung zeigen sich die Besonderheiten im Beschaffungsprozess 
individualisierter Dienstleistungen. Eine wesentliche Erkenntnis ist, dass der Kunde durch 
das Self-Customization die Kontrolle über die Beschaffung seiner Dienstleistung erlangt, 
indem er selbstbestimmt Aufgaben der einzelnen Phasen übernimmt und hierfür jederzeit 
umfangreiche Informationen geboten bekommt.    
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Die nachfolgend angeführte Tabelle visualisiert die Aufgaben der Akteure in einem Beschaf-
fungsprozess, der durch das Self-Customization von Dienstleistungen durch den Kunden 




Aktivitäten des Kunden Aktivitäten des  
Integrators 




• Suche nach geeigneten 
Leistungsangeboten 
(Komponententypen) 
• Komposition von Leis-
tungsangeboten (Kom-
ponententypen) 
• Individualisierung zur 
Identifikation konkreter 
Anbieter 
• Akquise von Anbietern 
• Aufbau der Wissensba-
sis durch Bereitstellung 
eines Systems zur An-
lage von Dienstleis-
tungskomponenten 
• Bereitstellung des ge-
sammelten Leistungs-
angebotes ggü. dem 
Kunden in Form eines 
Systems zur Leistungs-
individualisierung 
• Bereitstellung und Ak-
tualisierung des Leis-













• Beauftragung der auser-
wählten Dienstleis-
tungskonfiguration  als 
letzter Schritt der Kon-
figuration 
Diese Schritte erfolgen 
automatisiert: 
• Generierung von Auf-
trägen und Teilaufträ-
gen je Anbieter  
• Übermittlung der Leis-
tungsspezifikation an 
die jeweiligen Anbieter 
• Vermittlung der Auf-
tragsbestätigungen 
• Aufträge bestätigen 






• Bereitstellung von Fak-
toren: Besitztümer, In-
formation 
• Überwachung der Aus-
führung der Leistung 
keine • Erbringung der Leis-
tung: Transformation 
von Besitztümern und 
Informationen 






Aktivitäten des Kunden Aktivitäten des  
Integrators 
Aktivitäten des  
Anbieters 





• Erneuerung der Dienst-
leistung durch wieder-
holte Beauftragung der 
Dienstleistungskonfigu-
ration 
• Anpassung der Dienst-
leistungskonfiguration 
keine / 
Tabelle 5-1: Aufgaben im Beschaffungsprozess selbstindividualisierter Dienstleistungen 
Aus herkömmlicher Sicht erfolgen beim Bezug individueller Dienstleistungen detaillierte 
Leistungsbeschreibungen zumeist in einer langwierigen Verhandlungs- und Vertragsfin-
dungsphase, also nachdem Kontakt zu einem konkreten Anbieter aufgenommen wurde.  
Im hier betrachteten Wertschöpfungsmodell, welches die Konfiguration individueller Leis-
tungen auf Basis existierender Leistungskomponenten erlaubt, findet die Bereitstellung von 
umfassenden Leistungsbeschreibungen (in Form von Dienstleistungskomponenten) frühzei-
tig statt. Somit kann der Kunde bereits in der Phase der Informationsbeschaffung das kon-
krete Leistungsangebot mit den zugehörigen Konditionen einsehen. Die Suche nach passen-
den Leistungen und entsprechenden Anbietern kann gezielter erfolgen, da alle zur Kaufent-
scheidung notwendigen Informationen von Beginn an verfügbar sind. Dieses Vorgehen stei-
gert die Transparenz für den Kunden und erhöht seine Kontrolle über die Leistung und den 
Leistungsbeschaffungsprozess. In der Phase der Beurteilung und Entscheidung kann der 
Kunde aus den durch ihn erstellten Dienstleistungskonfigurationen die für seine Bedürfnisse 
passende Leistung wählen. Aufgrund des Angebotes substitutiver Leistungskomponenten 
entscheiden schließlich einzelne nicht-funktionale Merkmale, wie zum Beispiel der Preis, 
über eine Beauftragung des mit der Komponente verknüpften Anbieters. Die Beurteilung 
und Entscheidung für die Beauftragung einer Dienstleistungskonfiguration liegt ausschließ-
lich beim Kunden. Hat der Kunde sich entschieden, die Leistung zu beziehen, so wird ein 
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Vertrag erstellt, der für alle Parteien bindend ist. Die Auftragsabwicklung fällt in den Tä-
tigkeitsbereich des Integrators. Er ist verantwortlich für die Erstellung von Verträgen auf 
Basis der Dienstleistungskonfiguration. Zudem übermittelt er je Anbieter die zugehörigen 
Teilaufträge und Leistungsspezifikationen. Anbieter sind verpflichtet, die in ihrer Angebots-
beschreibung hinterlegten Merkmale zu erfüllen, indem sie die notwendigen Ressourcen be-
reitstellen. Dies bestätigen sie durch die Übermittlung von Auftragsbestätigungen. 
Die Erbringung der Leistung (Realisation und Kontrolle) obliegt den Anbietern. Der 
Kunde bringt die zuvor spezifizierten externen Faktoren in den Leistungserstellungsprozess 
ein. Er hat zudem die Möglichkeit, bestehende Konfigurationen zu ändern, wenn sich her-
ausstellt, dass ein Anbieter die Leistung nicht wie vereinbart erbringen kann. 
Ist die Dienstleistung beendet, kann der Kunde aus seiner bestehenden Dienstleistungskon-
figuration heraus eine erneute Beauftragung initiieren. 
5.3 Theoriebasierte Anforderungsermittlung 
5.3.1 Ökonomische Theorien 
5.3.1.1 Industrieökonomik 
Die Industrieökonomik beschäftigt sich mit der Untersuchung der Interaktion von Unterneh-
men und Märkten (Bester 2017, 1). Durch Anbieter und deren Produktionskosten sowie 
durch Nachfrager, die ihre Kaufentscheidungen in Abhängigkeit von ihren Präferenzen, den 
Preisen der angebotenen Leistungen und ihrem Einkommen treffen, wird ein Markt beschrie-
ben. Unter einem Markt wird der Ort der Koordination von Güterangebot und Güternach-
frage verstanden (Blum et al. 2006, 10). Gegenstand der Industrieökonomik ist die Erstel-
lung formaler Modelle zur Beschreibung von Märkten. Die grundlegenden Marktformen, 
die Gegenstand der Analysen der Industrieökonomik sind, sind Monopole, Oligopole und 
Polypole. Im Fokus der Betrachtung steht das Verhalten von Unternehmen bei unvollstän-
digem Wettbewerb (Bester 2017, 2). Wettbewerb ist eine Abfolge von Innovations- und 
Transferprozessen (Blum et al. 2006, 13). Innovationen schaffen neue Leistungen oder Ver-
fahren, mit denen Innovatoren die Marktanteile erfolgloser Unternehmen abgreifen. Das Ziel 
unternehmerischen Handelns ist die Generierung von Marktmacht. Diese Macht kann einer-
seits durch den Markt beschränkt werden oder muss durch Maßnahmen des Staates reguliert 
werden.  
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Die traditionelle Industrieökonomik unterstellt einen Zusammenhang zwischen Marktstruk-
tur, Marktverhalten und Marktergebnis (Structure–Conduct–Performance Paradigma) (Bes-
ter 2017, 3). Diese Wirkungskette ist jedoch auch Kritik-behaftet, da die Marktstruktur 
durchaus nicht unabhängig vom Verhalten und dem Ergebnis gegeben ist. Die neuere In-
dustrieökonomik wird bestimmt durch die theoretischen Konzepte der Spieltheorie, die stra-
tegisches Verhalten modellhaft analysieren. Die Spieltheorie wird als Instrumentarium auf-
gegriffen, um das Wettbewerbsverhalten von Unternehmen zu beschreiben (Bester 2017, 4).  
Anhand der industrieökonomischen Analysen lassen sich Erkenntnisse erlangen, die für 
wettbewerbspolitische Entscheidungen relevant sind. Ebenso dienen die Erkenntnisse für 
Entscheidungen der staatlichen Regulierung von Unternehmen und Industrien insbesondere 
bei unvollständigem Wettbewerb (Bester 2017, 2).   
In der vorliegenden Arbeit werden die Struktur und das Geschäftsmodell eines Einzelunter-
nehmens betrachtet. Dieses Unternehmen tritt in Kooperation mit anderen Unternehmen, um 
dadurch Wettbewerbsvorteile (Marktmacht) zu generieren. Der Vorteil ergibt sich daraus, 
dass eine Vielzahl von Kunden mit kurzfristig verfügbaren individuellen Leistungen bedient 
wird. Marktmacht wird generiert, indem der genannte Anbieter eine hohe Anzahl an Nach-
fragern besitzt und Kunden anderer Anbieter zum genannten Anbieter wechseln. Die Ana-
lyse des Marktes, in welchen das Unternehmen eingebettet ist, liegt nicht im Fokus dieser 
Arbeit. Aus diesem Grund wird die Industrieökonomik nicht zur weiteren Analyse verwen-
det.     
5.3.1.2 Ressourcenbasierter Ansatz 
Der ressourcenbasierte Ansatz betrachtet die einem Unternehmen zur Verfügung stehenden 
Ressourcen und Kompetenzen, auf denen sich sein Wettbewerbsvorteil gründet (Burr 2008, 
185). Der Ansatz basiert auf wesentlichen Erkenntnissen von PENROSE (Penrose 1959). 
Dabei wird von den folgenden grundlegenden Annahmen ausgegangen:  
1. Firmen bündeln Ressourcen zur Erstellung von Leistungen  
2. Unternehmer versuchen ihren Gewinn zu steigern  
3. Unternehmen unterscheiden sich durch ihre individuelle Ressourcenkombination  
4. Ressourcenunterschiede bedingen Erfolgsunterschiede  
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Ressourcen sind sowohl alle physischen Dinge, die ein Unternehmen für den eigenen Ge-
brauch erstellt, kauft oder leiht, als auch Menschen, die es anstellt (Penrose 1959, 67).  
In der neueren Literatur findet sich eine weiter gefasste Ressourcenspezifikation. Zu Res-
sourcen, insbesondere bei Dienstleistungsunternehmen, zählen Humankapital, Technologie, 
Managementteam, Reputation, Kundenbeziehungen, intellektuelles Eigentum, physisches 
Kapital, finanzielle Ressourcen, organisationales Kapital und die Unternehmenskultur (Burr 
2008, 186). Der Erfolg eines Unternehmens begründet sich nicht nur auf der Verfügbarkeit 
von Ressourcen, sondern auf der Kompetenz des Unternehmens diese effizient und effektiv 
zur Leistungserstellung zu kombinieren. Folglich sollten sich Unternehmen auf den Aufbau 
ihrer Kompetenzen konzentrieren, um im Wettbewerb bestehen zu können. Kernkompeten-
zen sind definiert als das kollektive Lernen in einer Organisation, insbesondere zur Koordi-
nation der Fähigkeiten zur Leistungserstellung und der Integration vielfältiger Technologien 
(Prahalad und Hamel 1990, 81).     
Kritik wird diesem Ansatz dadurch zuteil, dass es keine einheitlich anerkannte Trennung 
zwischen Ressourcen und Kompetenzen gibt. So können Kompetenzen, Fähigkeiten und 
Wissen sowohl als Ressourcen angesehen werden als auch als eigenständige Konstrukte, die 
eine Ressourcenkombination ermöglichen (Moldaschl 2007, 25ff). Erweiterung findet der 
Ansatz durch die Einführung einer akteursbezogenen Perspektive zur Unterscheidung von 
Ressourcen und deren Gebrauch. Was eine Ressource ist, hängt demnach davon ab, „ob ein 
materielles oder immaterielles Gut in einem individuellen oder korporativen Handeln 
zweckgebundene Verwendung findet“ (Moldaschl 2007, 28). Aus Perspektive einer Füh-
rungskraft zählen Bindungen zwischen Arbeitskräften und die kollektive Kompetenz der 
Gruppe zu Ressourcen, wenn sie sich diese zunutze machen kann. Die Kompetenz der Füh-
rungskraft besteht nun darin, die Arbeitsbedingungen so zu arrangieren, dass eine optimale 
Ressourcenkombination erfolgt. Aus Sicht einzelner Mitarbeiter lassen sich wiederum an-
dere Ressourcen definieren.  
Aus ressourcenorientierter Sicht und unter Einnahme der Perspektive eines Unternehmers in 
der Rolle des Integrators des beschriebenen Wertschöpfungsmodells, ist Wettbewerbsfähig-
keit durch die Erlangung der Verfügung über ausreichend Ressourcen als auch durch die 
Kompetenz, diese optimal zu kombinieren, zu erreichen. Die Kooperation mit einer Vielzahl 
von Unternehmen in Form eines Netzwerkes ist dabei ein Mittel zur Beschaffung von Res-
sourcen (siehe ähnlich (Kloyer 1995, 12), der die Netzwerkbildung als Mittel zur Reduktion 
5.3 Theoriebasierte Anforderungsermittlung 130 
 
 
der Unsicherheit bei der Beschaffung notwendiger Ressourcen sieht). Insbesondere die Bil-
dung von Netzwerken gewährt im Gegensatz zu einer hierarchischen Koordinationsform 
Flexibilität in der Auswahl von Bezugsquellen für Ressourcen (Ahlert et al. 2003, 39). Zu-
dem kann auf Ressourcen unterschiedlicher Art, ob komplementär oder substitutiv (zum 
Beispiel im Sinne einer Kapazitätserhöhung), zurückgegriffen werden. Die Kernkompetenz 
des betrachteten Unternehmers besteht nun darin, einerseits das Netzwerk aufzubauen und 
zu erhalten, um den Ressourcenzugang langfristig zu erhalten, und andererseits in der ge-
winnbringenden Kombination dieser Ressourcen. Im betrachteten Wertschöpfungsmodell 
erhält der Integrator dadurch einen Wettbewerbsvorteil, dass er individuelle und kurzfristig 
verfügbare Leistungen anbietet. Individuelle Leistungen entstehen aus der Kombination der 
Leistungen verschiedener Anbieter, die selbst als Ressourcen gesehen werden können. Das 
Verfahren der effizienten Leistungskombination ist Bestandteil der Kernkompetenz des Un-
ternehmers. Eine wesentliche dafür notwendige Ressource sind Informations- und Kommu-
nikationstechnologien.  
Aus ressourcenbasierter Sicht kann die Netzwerkbildung im vorgestellten Wertschöpfungs-
modell betrachtet werden. Zudem wird begründet, dass nicht nur Ressourcen zum Erfolg des 
Modells beitragen, sondern auch Kompetenzen, um diese effektiv und effizient zu kombi-
nieren. Ein Ziel dieser Arbeit ist es, Anforderungen an ein Informationssystem abzuleiten, 
welches die Voraussetzung für die Individualisierung von Leistungen schafft und den Pro-
zess der Individualisierung unterstützt. Für die Ableitung von Anforderungen erscheint die 
Analyse der Ressourcen weniger geeignet. Vielmehr ist aus Perspektive des Unternehmers 
das Informationssystem selbst eine wesentliche Ressource zur Leistungserbringung und für 
seinen unternehmerischen Erfolg.   
5.3.1.3 Institutionenökonomik 
Die Neue Institutionenökonomik beschäftigt sich mit der Unvollkommenheit realer Märkte 
und mit der Gestaltung von Institutionen, die zur Bewältigung dieser Unvollkommenheit 
geeignet sind. Der Institutionsbegriff ist weit gefasst. Dazu gehören nicht nur Unternehmen 
und ihre organisatorische Gestaltung, sondern zum Beispiel auch der Markt, rechtliche Ein-
richtungen und das Eigentum. Grundsätzlich kann unter Institution jedes Regelsystem ver-
standen werden, das sich Menschen ausdenken, um in ihre Interaktionen eine gewisse Ord-
nung zu bringen (Lippold 2015, 25). Institutionen können spontan entstehen oder bewusst 
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geschaffen werden. Dabei erfüllen sie eine Koordinations- und Überwachungsfunktion und 
wirken kostensenkend bezüglich Organisation und Koordination (Picot 1991, 144). 
Die Institutionenökonomik bündelt verschiedene Theorien. Die wichtigsten sind die Pro-
perty Rights Theorie, die Transaktionskostentheorie und die Principal Agent Theorie. Inner-
halb dieser Theorien wird versucht, auf Basis ökonomischer Annahmen und Verhaltensmus-
ter zu erklären, wie Institutionen zustande kommen und funktionieren.  
Aufgrund des Akteursbezuges der Theorien als auch dem Ziel, das Regelsystem von Inter-
aktionen zu erklären, werden sie als geeignet erachtet, die Akteure des vorgestellten Wert-
schöpfungsmodells und deren Beziehungen zueinander zu analysieren und daraus Anforde-
rungen an ein Informationssystem abzuleiten, welches die Leistungsindividualisierung, als 
Kernelement des Modells, unterstützt und die Handlungen der Akteure entsprechend lenkt.  
Die Analyse in den folgenden Kapiteln basiert auf der Property Rights Theorie, der Trans-
aktionskostentheorie und der Principal Agent Theorie.        
5.3.2 Wertschöpfungsmodell aus Sicht der Property Rights Theorie 
5.3.2.1 Property Rights Theorie 
Als wesentliche Begründer der Property Rights Theorie sind COASE (Coase 1960), ALCHIAN 
(Alchian 1965), DEMSETZ (Demsetz 1967) und FURUBOTN/PEJOVICH (Furubotn und Pejo-
vich 1972) zu nennen. Ein Grundbaustein ist die Annahme der individuellen Nutzenmaxi-
mierung eines Individuums. Dabei wird jedes Individuum versuchen, im Rahmen seiner 
Handlungsmöglichkeiten, seine eigenen Interessen zu verfolgen. Weitere Elemente, die in 
die Theoriebildung einfließen, sind Property Rights (Verfügungsrechte), Transaktionen und 
externe Effekte (Picot 1991, 145).  
Property Rights sind Verfügungs-/Eigentumsrechte an Leistungen, die über vertragliche Re-
gelungen oder Rechtsordnungen Wirtschaftssubjekten zustehen (Picot 1991, 145).  
Ein Verfügungsrecht besteht aus den einzelnen Rechten (1) eine Ressource zu nutzen, (2) 
ihre Erträge einzubehalten, (3) ihre Form und Substanz zu verändern und (4) eine Ressource 
anderen zu bestimmten Konditionen ganz oder teilweise zu überlassen (Tietzel 1981, 210). 
Diese Teilrechte können entweder einem oder mehreren Wirtschaftssubjekten zugeteilt sein. 
Je stärker die Verfügungsrechte bei einem Wirtschaftssubjekt liegen, desto eher bestehen 
Anreize die Ressourcen zu schonen, da es die Folgen seiner Handlung selbst trägt (Burr 
2002, 48). 
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Kosten und ökonomische Nachteile, die mit der Herausbildung, Übertragung und Durchset-
zung von „Verfügungsrechten“ an Leistungen entstehen, werden als Transaktionskosten ver-
standen (Tietzel 1981, 211; Picot 1991, 145). Die Nutzung von Gütern wird immer mit 
Transaktionskosten verbunden sein. So gibt es Aufwendungen für Informationsbeschaffung, 
Verhandlungen und Vertragsabschlüsse sowie für die nachgelagerte Kontrolle der Vertrags-
einhaltung (Tietzel 1981, 213). 
Externe Effekte entstehen, wenn einem Individuum die wirtschaftlichen Folgen seiner Res-
sourcennutzung nicht eindeutig zuzuordnen sind und es in Folge zu Wohlfahrtsverlusten 
kommen kann (Picot 1991, 145). Externe Effekte sind positive oder negative Auswirkungen 
von Handlungen (Verfügung über eine Ressource) eines Akteurs auf den Nutzen eines an-
deren Akteurs, die nicht entgolten oder als Kosten angelastet werden und folglich unkom-
pensiert bleiben (Picot et al. 2003, 47). Wird einem Wirtschaftssubjekt durch ein anderes 
Nutzen übertragen, kann von einer Nutzenmehrung und somit von einem positiven externen 
Effekt gesprochen werden. Anders verhält es sich, wenn durch die Ausübung eigener Nut-
zungsrechte die Nutzungsrechte eines anderen Wirtschaftssubjektes gemindert werden. Hier 
spricht man von negativen externen Effekten. Eine vollständige Spezifikation der Verfü-
gungsrechte, in der alle Wirkungen der Handlung berücksichtigt werden, kann externe Ef-
fekte mindern (Tietzel 1981, 213-214). 
Die Ausgestaltung und Verteilung von Verfügungsrechten beeinflusst letztendlich die Allo-
kation und Nutzung von Ressourcen. Es ist daher vorteilhaft im Sinne der Theorie, eine 
vollständige Zuordnung der Verfügungsrechte an Ressourcen auf Wirtschaftssubjekte anzu-
streben, um eine effektive und effiziente Ressourcennutzung zu gewähren und externe Ef-
fekte zu verringern (Burr 2002, 49). Sind Verfügungsrechte unvollständig zugeordnet, da es 
nicht möglich ist, Nutzer von der Nutzung einer Ressource auszuschließen oder verteilen 
sich die verschiedenen Rechte an einer Ressource auf mehrere Akteure, so spricht man von 
Verdünnung (Tietzel 1981, 215). Ein Arrangement von Verfügungsrechten kann als Institu-
tion bezeichnet werden. Der Theorieansatz der Property Rights dient der Analyse der Kon-
sequenzen aus einer sich ändernden Verfügungsrechteverteilung. Dabei ist diejenige Vertei-
lung zu wählen, deren Summe aus Transaktionskosten und Wohlfahrtsverlusten minimal ist 
(Picot 1991, 145). Hohe Transaktionskosten und Wohlfahrtsverluste bedingen demnach eine 
Umverteilung der Verfügungsrechte und damit neue institutionelle Lösungen. 
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Aus Sicht der Betriebswirtschaft ist gemäß der Property Rights Theorie ein Unternehmen 
ein Geflecht an Vertragsbeziehungen. Dabei können anhand der Theorie die Effizienzaus-
wirkungen verschiedener Property Rights Verteilungen zwischen den Beteiligten eines Un-
ternehmens untersucht werden. Zudem können alle Entscheidungen untersucht werden, die 
zu einer Änderung der Verfügungsstruktur führen (Picot 1991, 146). 
5.3.2.2 Die Verfügungsrechtestruktur im Wertschöpfungsmodell  
Ziel dieser Analyse ist es, die Wahl der institutionellen Konstellation „Wertschöpfungsnetz-
werk für Service Self-Customization“ als Mittel der Bedürfnisbefriedigung mit Hilfe der 
Property Rights Theorie zu erklären und Implikationen für Anforderungen an ein System für 
Self-Customization zu abzuleiten. Die institutionelle Konstellation ergibt sich aus den Ver-
fügungsrechten, die übertragen werden. 
Die zeitlich befristete Überlassung von Verfügungsrechten an Nutzungsmöglichkeiten von 
Ressourcen kann als Dienstleistung verstanden werden (Ullrich 2004, 186). Eine Dienstleis-
tung kann, einmal erbracht, nicht verändert werden. Auch eine weitere Überlassung an Dritte 
kann nicht stattfinden. Die ertragsbringende weitere Einsetzung ist bei Dienstleistungen 
nicht möglich. Dies leitet sich aus dem uno actu Prinzip von Dienstleistungen ab. Hier fallen 
Erbringung und Verbrauch zeitlich zusammen. 
Eine Dienstleistung ist eine Transaktion, in der ex ante bei der Vertragsgestaltung die zeitlich 
beschränkte Überlassung von bestimmten Verfügungsrechten an bestimmten Ressourcen, 
zum Zwecke der Leistungserstellung, definiert wird (Ullrich 2004, 188, 197). Mittels Ver-
tragsschluss werden die zu übertragenden Verfügungsrechte genau spezifiziert, sodass der 
Wert aus der Transaktion maximiert und unerwünschtes Verhalten aus der Verdünnung der 
Verfügungsrechte vermieden wird. Es wird der Dienstleister aus Sicht des Käufers bevor-
zugt, der mit der entsprechenden Vertragsgestaltung am stärksten zur Vermeidung von Un-
sicherheit über unerwünschtes Verhalten beiträgt (Ullrich 2004, 197). Ex post, zum Zeit-
punkt der Dienstleistungserbringung sowie danach, erfolgt keine vollständige Übertragung 
der Verfügungsrechte (Ullrich 2004, 188). Leistungen erfolgen an und durch Ressourcen, 
die sich jeweils im Eigentum eines Akteurs befinden und dort verbleiben oder eine Eigen-
tumsübertragung aus technischen Gründen unmöglich ist (Ullrich 2004, 187). Die Definition 
und Übertragung der Verfügungsrechte verursacht Transaktionskosten. 
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Die Wahl der Property Rights Verteilung ist abhängig von erwarteten Transaktionskosten 
und -nutzen (monetäre Vorteile, Macht, Prestige und andere). Das bedeutet, dass bei Trans-
aktionen Kosten und Nutzengrößen gegenüberstehen (Meffert et al. 2015, 61). 
Diese Grundgedanken bilden die Basis für die folgende Beschreibung des Wertschöpfungs-
netzwerkes für Self-Customization aus Sicht der Property Rights Theorie.  
Die Analyse wird anhand der nachfolgend angeführten Elemente durchgeführt:  
• Arten von Verfügungsrechten: 
• Nutzungsrecht: Recht, eine Ressource zu nutzen  
• Ertragsrecht: Recht, ihre Erträge einzubehalten  
• Veränderungsrecht: Recht, ihre Form und Substanz zu verändern  
• Überlassungsrecht: Recht, eine Ressource anderen zu bestimmten Konditionen 
ganz oder teilweise zu überlassen 




• Betrachtungsgegenstände, die Bestandteil eines Wertschöpfungssystems für Service 
Self-Customization sind: 
• Dienstleistungskonzepte als Leistungsversprechen in Form von Dienstleistungs-
komponenten, welche von einem Anbieter bereitgestellt, von einem Integrator 
angeboten und von einem Kunden kombiniert werden. 
• Dienstleistungen, die nach Beauftragung erbracht werden. Der Erbringer der 
Dienstleistung ist der Anbieter. 
• Kundenspezifische Information, die zur Individualisierung benötigt wird.  
Phasenmodell zur Entwicklung individueller Dienstleistungen im vorgestellten Wertschöp-
fungsmodell (siehe Kapitel 5.2.3): 
(1) Konzeption  
(2) Bereitstellung  
(3) Konfiguration (Komposition, Individualisierung, Vertragsschluss)  
(4) Erbringung 
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Betrachtungsgegenstand Dienstleistungskonzept Zeitpunkt Konzeption: 
Der Anbieter ist Eigentümer seines Dienstleistungskonzeptes. Er erstellt dieses unter Vor-
gabe möglicher Ausprägungen (zulässige Individualisierungswerte) bestimmter Merkmale 
der Leistung, die er auf Basis seiner verfügbaren Ressourcenkombination erbringen kann. 
Zu diesem Zeitpunkt erfolgt keine Übertragung der Verfügungsrechte an die benannten Ak-
teure. Allerdings definiert der Anbieter an dieser Stelle, welche Verfügungsrechte für welche 
Art seiner zur Leistungserbringung notwendigen Ressourcen zum Zeitpunkt der Erbringung 
an den Kunden übertragen werden können. Zum Beispiel definiert er die Leistung „Vermie-
tung eines Lagerraums“ und legt anhand von Merkmalen und deren Ausprägungen fest, an 
welchem Ort und zu welchem Umfang der Lagerraum zur Verfügung stehen kann. Weitere 
Spezifikationen zur Übertragung von ressourcenbasierten Verfügungsrechten können sich 
in der Phase der Konfiguration ergeben, indem der Kunde seine präferierten Parameter der 
Leistung bestimmt. Beispielsweise kann der Zeitraum der Vermietung des Lagerraumes 
durch den Kunden bestimmt werden.  
Betrachtungsgegenstand Dienstleistungskonzept Zeitpunkt Bereitstellung: 
Der Anbieter überträgt dem Integrator Verfügungsrechte zur Nutzung seines Dienstleis-
tungskonzeptes in Form einer Dienstleistungskomponente zu Vermarktungszwecken. Die 
Gegenleistung für den Anbieter besteht aus einer effizienteren und effektiveren Vermark-
tung seiner Leistung durch den Integrator. Dies bringt dem Anbieter wiederum den Nutzen 
einer besseren Auslastung seiner Kapazitäten. Es wird davon ausgegangen, dass die Kern-
kompetenz des Integrators in der Bündelung und im Vertrieb von Leistungen liegt. Er kann, 
mit Unterstützung eines Informationssystems zur Leistungsindividualisierung, die Leistung 
gegenüber einer größeren Anzahl an Kunden bei gleichzeitig geringen Vertriebsaufwendun-
gen vertreiben, als der Anbieter selbst. Aus Anbietersicht sollte der Aufwand zur Übertra-
gung der Verfügungsrechte am Dienstleistungskonzept zur Nutzung im Rahmen des Ver-
triebs dabei geringer sein, als der Aufwand, den Vertrieb selbst durchzuführen. Um einen 
Anreiz für Anbieter zu schaffen, ihre Verfügungsrechte zu übertragen, sollte der Integrator 
ein System bereitstellen, welches die einfache Bereitstellung der Dienstleistungskomponen-
ten ermöglicht. Der Integrator nutzt die zur Verfügung gestellten Dienstleistungskomponen-
ten, im Sinne seines Geschäftsmodells, zur Bereicherung seines Angebots gegenüber einer 
breiten Masse an Kunden.   
Betrachtungsgegenstand Dienstleistungskonzept Zeitpunkt Konfiguration: 
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Der Integrator stellt ein System bereit, welches die Konfiguration individueller Leistungen 
durch den Kunden erlaubt. Innerhalb dieses Systems werden die zur Verfügung gestellten 
Dienstleistungskomponenten genutzt und anhand von Regelwerken in die Leistungsarchi-
tektur integriert. Einzelne Komponenten sind schließlich Bestandteile umfassender kunden-
individueller Leistungsbündel.    
Der Anbieter überträgt mit Bereitstellung des Dienstleistungskonzeptes in Form der Dienst-
leistungskomponente dem Kunden das Verfügungsrecht zur Änderung dieses Konzeptes. 
Voraussetzung ist, dass er Individualisierungen bestimmter Parameter der Leistung zulässt 
oder indem er vorab einen Wertebereich möglicher Ausprägungen definiert hat. Diese Defi-
nition der Änderungen durch den Kunden erfolgt innerhalb der Konfigurationsphase. Da die 
Dienstleistung zu diesem Zeitpunkt als Konzept vorliegt, kann auch nur dieses geändert oder 
vielmehr angepasst werden.  
Der Integrator selbst ist nicht Kunde der Leistungen der Anbieter. Er lagert die Konfigurati-
onsleistung an den unternehmerischen Endkunden aus. Daher benötigt er nicht das Recht zur 
inhaltlichen Änderung der Dienstleistungskonzepte. Vielmehr beansprucht er das Recht zur 
formalen Anpassung des Dienstleistungskonzeptes für die digitale Bereitstellung zur Konfi-
guration. Konkret bedeutet das, dass er die bereitgestellten Informationen zum Dienstleis-
tungskonzept im Sinne seiner Verarbeitungslogik anpassen muss, ohne diese inhaltlich zu 
verfälschen.  
Durch Übertragung des Verfügungsrechtes zur individuellen Anpassung der Dienstleis-
tungskonzepte der Anbieter an den Kunden, kann eine effizientere Leistungsindividualisie-
rung, im Vergleich zu einem personalintensiven wechselseitigen Individualisierungsprozess 
gemeinsam mit dem Kunden, erreicht und so Transaktionskosten gespart werden.  
Betrachtungsgegenstand kundenspezifische Information Zeitpunkt Individualisierung: 
Im Rahmen der Selbstindividualisierung werden die kundenspezifischen Informationen, die 
explizierte Bedürfnisse bezüglich der Leistung darstellen, weitgehend beim Kunden verblei-
ben.   
Gäbe es einen gemeinsamen Spezifikationsprozess zwischen Integrator und Kunde, dann 
würde letzterer das Verfügungsrecht über die Nutzung seiner Information an diesen übertra-
gen. Mit der erhaltenen Information könnte der Anbieter eine geeignete Leistung zusam-
menstellen.  
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Da die Selbstindividualisierung nur mit Unterstützung eines geeigneten Informationssys-
tems stattfinden kann und darin die Individualisierungsinformationen zu einem gewissen 
Anteil gespeichert werden, um damit weitere Verarbeitungsprozesse im Rahmen der Leis-
tungserstellung zu vollziehen, wird auch hier ein Teil der Verfügungsrechte gewollt oder 
ungewollt an den Integrator als Systembetreiber übertragen. Unsicherheiten, die hieraus ent-
stehen, können durch klare Regelungen der Informationsverarbeitung beschränkt werden, 
die dem Kunden vor Durchführung der Leistungsindividualisierung bekannt zu geben sind. 
Die Informationen aus den Individualisierungen der Kunden können seitens des Informati-
onssystems nicht nur gespeichert, sondern auch dazu genutzt werden, um dem Kunden im 
weiteren Verlauf der Beziehung passende Vorschläge für aufbauende oder weiterführende 
Dienstleistungen zu unterbreiten. Die „Marktbearbeitung“ aus Sicht des Integrators wird da-
mit maßgeblich positiv beeinflusst.     
Betrachtungsgegenstand Dienstleistungskonzept Zeitpunkt Vertragsschluss: 
Als Ergebnis des Konfigurationsprozesses existiert zum Zeitpunkt des Vertragsschlusses 
eine Dienstleistungskonfiguration. Diese besteht aus mindestens einer konkreten Dienstleis-
tungskomponente eines Anbieters. Mit Auftragserteilung und -bestätigung wird jede der ent-
haltenen Dienstleistungskomponenten Teil eines Vertrages. Das bedeutet, dass ab diesem 
Zeitpunkt die Übergabe der Verfügungsrechte für die vorab definierten Ressourcen verbind-
lich ist.  
Das System zur Leistungsindividualisierung unterstützt idealerweise den Prozess der Auf-
tragsanfrage und Bestätigung, da sich diese unmittelbar an die Konfiguration anschließen 
und sämtliche Informationen bereits durch die Beschreibung der Komponenten zur Verfü-
gung stehen. Der Vertragsschluss findet zwischen den Leistungsanbietern, die ihre Verfü-
gungsrechte zur Nutzung von Ressourcen an den Kunden übertragen, und dem Kunden statt.  
Betrachtungsgegenstand Dienstleistung Zeitpunkt Erbringung: 
Im Rahmen der Leistungserbringung des Anbieters werden partielle Verfügungsrechte an 
bestimmten Ressourcen zeitlich begrenzt übertragen. Das Ertragsrecht verbleibt beim An-
bieter. Er trägt auch das unternehmerische Risiko, beispielsweise im Falle einer Schlecht-
leistung.  
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5.3.2.3 Resultierende Anforderungen 
Mit Hilfe der Theorie der Verfügungsrechte konnte die theoretische Betrachtung verschie-
dener Konzepte in verschiedenen Phasen der Interaktion der Akteure im Wertschöpfungs-
modell bereits grundlegende Implikationen auf Funktionalitäten eines Informationssystems 
für Self-Customization geben.  
Zusammenfassend sind die abgeleiteten Anforderungen in der folgenden Übersicht noch 
einmal aufgeführt: 
• Funktionalität zur Bereitstellung von Dienstleistungskomponenten durch den Anbieter 
• Funktionalität zur genauen Beschreibung der Dienstleistungskomponenten durch Merk-
male und Merkmalsausprägungen  
• Funktionalität zur Definition von Wertebereichen für Merkmalsausprägungen 
• Funktionalität zur Konfiguration durch den Kunden 
• Funktionalität zur Leistungsindividualisierung durch den Kunden, durch Auswahl oder 
Eingabe von Merkmalsausprägungen 
• Festlegung von Datenschutzrichtlinien (wer darf wann welche Informationen von wem 
einsehen) 
• Unterstützung der Vertragsschließung mit Generierung von Aufträgen und Einholung 
von Auftragsbestätigungen je Anbieter 
5.3.3 Wertschöpfungsmodell aus Sicht der Principal Agent Theorie 
5.3.3.1 Principal Agent Theorie 
Die Principal Agent Theorie behandelt die arbeitsteilige Beziehung zwischen einem Auf-
traggeber und einem Auftragnehmer. Der Theorie zugrunde liegen die Annahmen einer be-
stehenden Informationsasymmetrie zwischen den Beteiligten und einer die Beziehung kenn-
zeichnenden Unsicherheit. Der Idealzustand wäre die vollkommene Verfügbarkeit von In-
formationen für alle Beteiligten. In der Realsituation hingegen fallen Informationskosten an 
und das Wissen ist nicht gleichverteilt und unvollständig. Es besteht ein Informationsgefälle 
zwischen Prinzipal und Agent. Der Agent, so die Annahme, wird in solchen Situationen 
versucht sein, zu seinem eigenen Nutzen zu handeln. Die Abweichungen vom Idealzustand 
werden als Agency-Kosten bezeichnet und ergeben sich aus der Summe der Überwachungs- 
und Kontrollkosten des Prinzipals, den Garantiekosten des Agenten und dem verbleibendem 
Residualverlust. Zwischen diesen Komponenten bestehen trade-off-Beziehungen. Ziel ist es, 
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eine Principal-Agent-Beziehung zu entwickeln, die durch geringe Agency-Kosten gekenn-
zeichnet ist.  
Das Informationsgefälle zwischen Agent und Prinzipal wird bedingt durch hidden action, 
hidden information, hidden characteristics (Picot 1991, 150-152) und hidden intention (Burr 
2002, 25). Hidden action bezeichnet nach Vertragsschluss die Situation, dass der Prinzipal 
die Handlungen des Agenten nicht (kostenlos) beobachten kann. So ist es für den Prinzipal 
nicht nachvollziehbar, ob der Agent ausreichend bemüht war, das beste Ergebnis zu erzielen. 
Mittels Informations- und Kontroll- oder Anreizsystemen können die durch hidden action 
entstehenden Agency-Kosten eingeschränkt werden (Picot 1991, 150-152). In Situationen, 
in denen dem Prinzipal zwar Informationen vorliegen, er diese aber aufgrund mangelnden 
Sachverstandes nicht bewerten kann, liegt das Problemfeld der hidden information vor. Ei-
ner mangelnden Sorgfalt des Agenten kann auch hier durch geeignete Anreizsysteme, Ga-
rantieverpflichtungen durch diesen sowie durch dessen drohendem Reputationsverlust ent-
gegengewirkt werden (Picot 1991, 150-152). Das Problemfeld der hidden characteristics 
zeigt sich in Situationen vor Vertragsschluss, in denen dem Prinzipal die Eigenschaften und 
Fähigkeiten des Agenten noch nicht zureichend bekannt sind. Die Folge sind eingegangene 
Verbindungen mit unerwünschten Vertragspartnern (Picot 1991, 150-152). Die Gestaltungs-
empfehlung zur Verminderung der hidden characteristics ist das Screening seitens des Prin-
zipals (Informationsbeschaffung), das Signalling seitens des Agenten (Informationsbereit-
stellung) sowie dessen Selbstselektion in vom Prinzipal gestalteten Entscheidungssituatio-
nen (Burr 2002, 25-26). Situationen der hidden intentention liegen vor, wenn nach Vertrags-
schluss dem Prinzipal die wahren Absichten des Agenten nicht klar sind, obwohl er die Leis-
tung beobachten und auch bewerten kann. Der Prinzipal ist aufgrund einseitig erbrachter 
spezifischer Vorleistungen vom Agenten abhängig, so dass letzterer Vertragsnachverhand-
lungen zu seinen Gunsten erwirken kann (Burr 2002, 25). Diesem Problemfeld kann dadurch 
begegnet werden, indem die gegenseitigen Abhängigkeiten offengelegt und begründet oder 
indem langfristige Verträge geschlossen werden, die die Parteien binden. Die letzte Option 
wäre die vertikale Integration von Prinzipal und Agent (Burr 2002, 26). 
5.3.3.2 Bewertung der Beziehungen im Wertschöpfungsmodell 
Eigenschaften und Beziehungen zwischen Akteuren des Wertschöpfungsmodells stehen im 
Fokus der Betrachtung der Principal Agent Theorie. Ziel ist es, anhand der Analyse der ein-
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zelnen Austauschbeziehungen der Akteure, diejenige inhaltliche Ausgestaltung dieser Be-
ziehungen herzuleiten, die Informationsasymmetrien beschränkt und den Nutzen aller Ak-
teure erhöht. Zum Zweck der Analyse wird das Wertschöpfungssystem für Self-Customiza-
tion als Gefüge von Verträgen zwischen Akteuren betrachtet. Damit die Eigenschaften und 
Beziehungen der Akteure im Netzwerk analysiert werden können, sind nachfolgend Aus-
schnitte dargestellt, die sich am Phasenmodell der Dienstleistungsentwicklung (siehe Kapitel 
5.2.3) orientieren. Das hat den Zweck, den Betrachtungsgegenstand jeweils einzugrenzen. 
Während es im Wertschöpfungssystem nur einen Integrator gibt, stehen hinter den Akteuren 
Anbieter und Kunde mehrere wirtschaftlich und rechtlich eigenständige Unternehmen. Alle 
Akteure im Netzwerk interagieren mehr oder weniger stark in Abhängigkeit der betrachteten 
Phase. Einen Netzwerkausschnitt bildet die Bereitstellungsicht. Hier werden sämtliche Un-
ternehmen in der Rolle des Anbieters sowie der Integrator betrachtet. Mit Hilfe geeigneter 
Instrumente, die durch den Integrator bereitgestellt werden, übergeben die Anbieter ihre 
Dienstleistungskonzepte an diesen. Er sammelt die Leistungsangebote der Anbieter und 
stellt diese zentral als Gesamtangebot den Kunden zur Verfügung. Eine weitere Sicht ist die 
der Leistungskonfiguration. Dieser Ausschnitt zeigt die Interaktion zwischen Kunde und 
Integrator sowie zwischen Integrator und einer Anzahl ausgewählter Anbieter. Der Kunde 
interagiert mit dem Integrator, indem er auf das von diesem bereitgestellte System zur Leis-
tungsindividualisierung zugreift. Am Ende der Konfiguration, zum Vertragsschluss, werden 
Interaktionen zwischen dem Integrator (als Systemeigner) und ausgewählten Anbietern 
durchgeführt, indem Spezifikationen übermittelt und Beauftragungen durchgeführt werden. 
Die dritte Sicht auf das Wertschöpfungsnetzwerk ist die der Leistungserbringung. Hier 
wird eine Instanz aus den am Netzwerk beteiligten Akteuren gebildet. Diese besteht aus einer 
definierten Anzahl von konkreten Unternehmen in der Rolle des Anbieters sowie dem Kun-
denunternehmen. Diese Akteurskonstellation ist an der Ausführung der Dienstleistung be-
teiligt.  
Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass es folgende Austauschbeziehungen zwischen 
den Akteuren des Wertschöpfungsnetzwerkes gibt: 
• Anbieter – Kunde 
• Anbieter – Integrator 
• Integrator – Kunde 
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Den jeweiligen Akteuren dieser Austauschbeziehungen kommen gemäß der Prinzipal Agent 
Theorie die Rollen des Prinzipals und des Agenten zu. Das heißt, dass ein Akteur (Agent als 
Auftragnehmer) Aufgaben für einen anderen Akteur (Auftraggeber als Prinzipal) über-
nimmt. Die Auftraggeber - Auftragnehmer - Austauschbeziehung ist durch Reziprozität ge-
kennzeichnet. Unternehmen im Business-to-Business Bereich sind oft in gegenseitige Aus-
tauschbeziehungen eingebunden. Dabei tritt eine Partei der anderen einmal als Agent und 
einmal als Prinzipal gegenüber. Ein reziprokes Transaktionsdesign ist ein geeignetes An-
reizsystem zur Vermeidung von hidden action (Jacob 1995, 169).  
 
Abbildung 5-5: Reziproke Beziehungen zwischen Akteuren 
Abbildung 5-5 visualisiert die reziproken Beziehungen zwischen den Netzwerkakteuren. 
Anhand dieser Beziehungen wird die weitere Analyse des Wertschöpfungsmodells durchge-
führt.   
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Informationsunterschiede zwischen Agenten und Prinzipalen ergeben sich aus  
• hidden action,   
• hidden information,    
• hidden characteristics und  
• hidden intention. 
Um diesen Asymmetrien zu begegnen, müssen geeignete Maßnahmen ergriffen werden. 
Dies führt zu verschiedenen institutionellen Arrangements.  
Beziehungsgefüge Anbieter – Kunde: 
Anbieter (Agent) und Kunde (Prinzipal) 
Bei Informationsasymmetrien durch hidden characteristics wird davon ausgegangen, dass 
dem Kunden vor Vertragsschluss die Leistungsfähigkeit und Eigenschaften des Anbieters 
nicht bekannt sind.  
Die Grundfunktion des Wertschöpfungssystems ist es, ein breites Angebot an Dienstleis-
tungskomponenten dem Kunden zum Zwecke der Selbstindividualisierung verfügbar zu ma-
chen. Dies stützt sich auf den Einsatz eines Informationssystems. Um das Leistungsangebot 
innerhalb des Systems zugänglich zu machen, müssen die Dienstleistungskonzepte der An-
bieter digitalisiert werden. Diese digitale Abbildung erfordert wiederum eine genaue Spezi-
fikation der Dienstleistungskomponenten durch die Anbieter. Und trägt schließlich zur In-
formation des Kunden im Rahmen der Informationssuche und Konfiguration vor Vertrags-
schluss bei.  
Nach Vertragsschluss können hidden action und hidden information zu Unsicherheiten auf-
grund ungleich verteilter Informationen führen. Der Kunde hat zwar aufgrund des Leistungs-
versprechens der Anbieter seine Dienstleistung konfiguriert, jedoch kann er vorab nicht be-
werten, ob die Ressourcenverfügbarkeit tatsächlich zum Zeitpunkt der Leistungserbringung 
gegeben ist. Die Gefahr sind Ausführungsverzögerungen. Dem kann begegnet werden, in-
dem das Wertschöpfungssystem so aufgestellt wird, dass eine Vielzahl von Anbietern mit 
substitutiven Leistungen Partner im Netzwerk sind. Mit Hilfe der Kategorisierung substitu-
tiver Dienstleistungskonzepte in Form von Komponententypen, wird die Austauschbarkeit 
der einzelnen zugehörigen Anbieter erleichtert. Im Falle einer ungenügenden Leistungser-
bringung oder bei nicht zufriedenstellender Zusammenarbeit zwischen Anbieter und Kunde, 
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besteht die Möglichkeit, auf einen anderen Anbieter einer Leistung des gleichen Dienstleis-
tungstyps zurückzugreifen. Mit dieser Möglichkeit ergibt sich ein Anreiz für den Anbieter, 
eine ordnungsmäße Leistung zu erbringen. Von Beginn an sollte sichergestellt werden, dass 
bei Anlage und Spezifikation der Dienstleistungskomponente die Leistungsfähigkeit ge-
währleistet ist.  
Werden Kapazitäten durch Beauftragung einzelner Leistungen verringert, ist dies durch Ak-
tualisierung der Beschreibung der Dienstleistungskomponente, die sich weiterhin im Ange-
bot befindet, mitzuteilen. 
Anbieter (Prinzipal) und Kunde (Agent) 
Zum Zeitpunkt der Dienstleistungserbringung tritt der Kunde als Agent auf, indem er externe 
Faktoren einbringt, an denen die Leistung verrichtet wird. Der Anbieter (als Prinzipal) ist 
zur Erbringung seiner Leistung darauf angewiesen, dass der Kunde den spezifizierten exter-
nen Faktor in der vorab definierten Form, an dem definierten Ort und zur definierten Zeit 
zur Verfügung stellt. Hidden characteristics tritt ein, wenn der Anbieter vor Vertragsschluss 
und Leistungserbringung nicht abschätzen kann, ob der Kunde die zur Leistungserbringung 
notwendigen externen Faktoren, wie benötigt, einbringen wird. Um dem zu begegnen, muss 
zum Zeitpunkt der Leistungsindividualisierung sichergestellt werden, dass zeitliche, räum-
liche und inhaltliche Anforderungen der Anbieter an den externen Faktor dem Kunden be-
kannt sind. Folglich sollten Merkmale der externen Faktoren zu Beginn in der Leistungsbe-
schreibung hinterlegt werden. Mit Abschluss der Leistungsindividualisierung und dem fol-
genden Vertragsschluss sind die Leistungsbedingungen allen Parteien bekannt und verbind-
lich. So ist auch der Kunde vertraglich verpflichtet, die externen Faktoren gemäß Definition 
einzubringen.  
Beziehungsgefüge Anbieter – Integrator: 
Anbieter (Prinzipal) – Integrator (Agent)     
Der Anbieter (agierend als Prinzipal) überlässt dem Integrator (agierend als Agent) seine 
Dienstleistungskonzepte in Form von Dienstleistungskomponenten für eine zentrale gebün-
delte Vermarktung. Der Nutzen, der dem Anbieter als Gegenleistung zukommt, zeigt sich in 
einer effizienteren Vermarktung seiner Leistung. Im Ergebnis führt das zu einer potenziellen 
Auslastung und somit zur Umsatzsteigerung. Dabei können Unsicherheiten seitens des An-
bieters erwachsen, die darauf beruhen, dass es weitere konkurrierende Anbieter gibt, deren 
Leistungen ebenfalls durch den Integrator vermarktet werden und Bevorzugungen seitens 
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des Integrators unterstellt werden können. Auch besteht Unsicherheit darüber, ob dem An-
bieter ausreichend Informationen zur Verfügung gestellt werden, damit dieser die Leistung 
anschließend erbringen kann. Dieser Sachverhalt entspricht dem Problemfeld der hidden ac-
tion.  
Indem die Bereitstellung der Leistungsangebote und die Konfiguration individueller Dienst-
leistungen mit Unterstützung eines Informationssystems erfolgen, welches einen Eingriff 
des Integrators ausschließt, ist nicht von eigennützigen Handlungen durch diesen auszuge-
hen. Die Selektion der geeigneten Anbieter erfolgt automatisch und ausschließlich auf Basis 
der vorab spezifizierten Merkmale der konkreten Leistungskomponenten. Dementsprechend 
sind die Anbieter angehalten, ihre Leistungen angemessen zu beschreiben, damit diese im 
Selektionsprozess durch den Kunden berücksichtigt werden können. Damit der Anbieter 
nach Beauftragung über sämtliche zur Leistungserbringung notwendige Informationen ver-
fügt, sind ihm alle ihn betreffenden Spezifikationen zu übermitteln. Das betrifft insbesondere 
konkrete, durch den Kunden definierte, Ausprägungen bestimmter Merkmale, insbesondere 
im Falle vorgegebener Wertebereiche.     
Anbieter (Agent) – Integrator (Prinzipal)     
Das Geschäftsmodell des Integrators ist es, das Leistungsangebot und die Potenzialfaktoren 
verschiedener Anbieter zentral zu bündeln, um den Kunden ein umfassendes und kurzfristig 
verfügbares Angebot an Dienstleistungen zu präsentieren. Der Erfolg des Geschäftsmodells 
begründet sich auf der Leistungsfähigkeit der einzelnen Anbieter. Zwischen dem Umfang 
und der Variantenvielfalt des Angebots und der Menge an Kunden, die dadurch bedient wer-
den können, kann ein kausaler Zusammenhang gesehen werden. Gleichwohl hängen Kun-
denbindung und Reputation des Integrators von der Qualität der Leistungserbringung durch 
die Anbieter ab. Entsprechend agiert der Integrator als Nachfrager von Potenzialfaktoren, 
die der Anbieter als Agent in die Kooperation einbringt.  
Hidden characteristics in dieser Beziehungskonstellation zeigen sich in der Unsicherheit des 
Integrators über die tatsächliche Leistungsfähigkeit (tatsächlich verfügbare Ressourcen und 
Kapazitäten) des jeweiligen Anbieters. Diese Unsicherheit kann durch die Reglementierung 
der Aufnahme neuer Anbieter in das Wertschöpfungsnetzwerk erfolgen. Zum Beispiel kann 
einzelnen Anbietern der Zugang verwehrt werden, wenn bestimmte Merkmale nicht erfüllt 
werden (können). So sind bei Anlage und Bereitstellung der Dienstleistungskomponenten 
seitens der Anbieter bestimmte Informationen zum jeweiligen Unternehmen zur Verfügung 
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zu stellen und in einem Lieferantenprofil zu hinterlegen. Dies lässt sich als Garantieleistung 
seitens des Anbieters betrachten. Zusätzlich sollten Regeln zur Austauschbeziehung im Sys-
tem hinterlegt werden. Mit Zustimmung verpflichten sich die Parteien, gemäß den Regeln 
zu handeln. Beispielsweise können Geschäftsbedingungen oder standardisierte Verträge hin-
terlegt werden, die das Verfahren der Überlassung der Dienstleistungskonzepte, der Konfi-
guration und Beauftragung sowie der Zahlungsabwicklung beschreiben.   
Die Leistungsbeschreibung (Dienstleistungskomponente) seitens der Anbieter wird durch 
das Informationssystem den Netzwerkpartnern, vornehmlich den Kunden, zugänglich ge-
macht und ist schließlich Inhalt des Vertrages zwischen Kunde und Anbieter. Der Anbieter 
ist folglich verpflichtet, seine Leistungsbeschreibungen aktuell zu halten, da er an diese nach 
Beauftragung gebunden sein wird. Diese Informationsbereitstellung seitens des Anbieters 
gleicht nicht nur die Informationsasymmetrie zwischen ihm und dem Integrator aus, sondern 
ist auch Basis für den Leistungsindividualisierungsprozess durch den Kunden. Denn nur mit 
tatsächlich verfügbaren Ressourcen kann ein Auftrag durchgeführt werden.  
Die Auftragserfüllung gegenüber dem Kunden obliegt dem Anbieter, während der Integrator 
die Auftragsabwicklung übernimmt. Informationsasymmetrien ergeben sich hier aus dem 
Problemfeld der hidden action. Der Integrator ist nicht involviert in die Leistungserbringung. 
Deren ordnungsmäße Durchführung ist zur Generierung von Kundenzufriedenheit und zum 
Aufbau langfristiger Kundenbeziehungen jedoch unerlässlich.  
Der Integrator kann durch geeignete Kontrollmechanismen mangelnde Leistungsfähigkeit 
einzelner Anbieter ausgleichen. Dies geschieht durch die Möglichkeit zur Rekonfiguration 
der Dienstleistungskonfiguration. Das heißt, dass nach einem alternativen Anbieter für einen 
bestimmten Komponententyp gesucht wird. Ebenfalls kann die Möglichkeit für Kunden-
feedback auf Lieferantenebene geschaffen werden. Anhand dieses Feedbacks werden Liefe-
ranten bewertet. Diese Art von Kontrolle, die in einem Ausschluss aus dem Netzwerk enden 
kann, ist als Anreizsystem für den Anbieter zu verstehen, eine ordnungsmäße Leistung zu 
erbringen und seine Ressourcenverfügbarkeiten aktuell zu halten. 
Das eigentliche Risiko im Zusammenhang mit der Leistungserbringung trägt der Anbieter 
selbst. Kann die Leistung nicht erbracht werden, so geht dies unmittelbar zu seinen Lasten. 
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Beziehungsgefüge Kunde – Integrator: 
Kunde (Prinzipal) – Integrator (Agent) 
Der Kundenprozess der Leistungsbeschaffung beginnt bei der Informationssuche. Hierbei 
trifft der Kunde als Nachfrager (Prinzipal) auf den Integrator als Anbieter (Agent) verschie-
dener Dienstleistungen. In dieser Situation tritt die Gefahr der hidden characteristics auf. 
Der Kunde kann zum Zeitpunkt der Informationsbeschaffung die tatsächlichen Fähigkeiten 
des Integrators zur Konfiguration und Bereitstellung einer individuellen Leistung nicht ken-
nen. Entsprechend ist es die Aufgabe des Integrators mit einer geeigneten Informationspoli-
tik diese Informationsasymmetrie auszugleichen. Er muss die Potenziale und Vorteile seines 
Geschäftsmodells herauszustellen und gegenüber dem Kunden transparent machen. Der we-
sentliche Vorteil des Geschäftsmodells liegt in der umfassenden und kurzfristigen Verfüg-
barkeit an Potenzialfaktoren, die kundenindividuell kombiniert werden können. Obwohl die 
Ausführung der Leistung nicht beim Integrator liegt, agiert er gegenüber dem Kunden als 
zentraler Ansprechpartner bei der Informationssuche und Leistungskonfiguration. Ihm ob-
liegt zudem die Abwicklung des Auftrags.  
Das System zur Leistungsindividualisierung unterstützt die Informationspolitik des Integra-
tors, indem es dem Kunden ermöglicht, bereits in der Informationsphase das Leistungsspekt-
rum und die Verfügbarkeit der Dienstleistungsangebote einzusehen.  
Informationsasymmetrien ergeben sich darüber hinaus aus dem Problemfeld der hidden ac-
tion und hidden information.  Der Kunde verfügt vorab nicht über das Wissen, beurteilen zu 
können, ob die Leistungsindividualisierung, die der Integrator ihm ermöglicht, das ge-
wünschte Ergebnis bringt. Konkret kann er nicht abschätzen, ob er mit gegebenen Mitteln 
genau die Dienstleistung spezifizieren wird, die seinem Bedarf entspricht und ob genau die-
jenigen Dienstleister identifiziert werden, die diese Dienstleistung erbringen können.  
Um diesem Problemfeld zu begegnen, sollte das Informationssystem zur Selbstindividuali-
sierung dem Kunden gegenüber den Individualisierungsprozess transparent machen. So 
kann der Kunde Schritt für Schritt nachvollziehen und selbst beeinflussen, welche Leistungs-
merkmale wie ausgeprägt werden sollen.  
Gleichfalls kann eine hohe Anzahl an weiteren Kunden eine vertrauensbildende Basis dar-
stellen, insofern dies transparent gemacht wird.   
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Beziehungsgefüge Kunde (Agent) – Integrator (Prinzipal) 
Der Kunde agiert nicht nur in der Rolle des Auftragnehmers, sondern er kann selbst die Rolle 
des Agenten einnehmen. Dies geschieht in der Phase der Konfiguration. Nachdem sich der 
Kunde für den Integrator als potenziellen Geschäftspartner entschieden hat, bringt er in der 
Phase der Leistungsindividualisierung wichtige Informationen ein, die der Integrator zur De-
finition der individuellen Dienstleistung benötigt. Der Integrator agiert hier als Nachfrager 
nach Informationen (Prinzipal).  
Informationsasymmetrien entstehen durch hidden characteristics des Kunden aus Sicht des 
Integrators. Letzterer kennt die tatsächlichen Bedürfnisse des Kunden nicht und kann nicht 
beurteilen, ob der Kunde über die zur Leistungsindividualisierung notwendigen Informatio-
nen verfügt. Zudem bleibt es im Sinne der hidden action dem Integrator verborgen, ob der 
Kunde notwendige aber unternehmenskritische Informationen zurückhält, was sich wiede-
rum negativ auf die Leistungsindividualisierung auswirkt. In beiden Fällen würde letztere 
scheitern.  
Um diesen Informationsasymmetrien entgegenzuwirken, ist ein Informationssystem zur 
Leistungsindividualisierung einzusetzen, welches aus Kundensicht einen geeigneten Abfra-
gemechanismus für die zur Individualisierung notwendigen Informationen anwendet. Das 
System steuert und kontrolliert den Individualisierungsprozess.  
Durch die Selbstindividualisierung bestimmt der Kunde letztendlich selbst die Leistung, die 
Gegenstand des Vertrages sein wird, was wiederum einen Anreiz für ihn darstellt, die ver-
fügbaren Informationen ausreichend und ordnungsgemäß in den Individualisierungsprozess 
einzubringen. Mit der vollendeten Leistungsindividualisierung kommt es zum Vertrags-
schluss, mit welchem sich der Kunde verpflichtet, die Dienstleistung abzunehmen. 
5.3.3.3 Resultierende Anforderungen 
Die Analyse der Beziehungen zwischen den Akteuren des Wertschöpfungsmodells hat ge-
zeigt, dass mittels geeigneter Maßnahmen und anhand der informationstechnischen Unter-
stützung der Austauschbeziehung, Unsicherheiten aufgrund von Informationsasymmetrien 
ausgeglichen werden können.  
Zusammenfassend sind die abgeleiteten Anforderungen in der folgenden Übersicht noch 
einmal aufgeführt: 
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• Umfassende Leistungsbeschreibung der Dienstleistungskomponenten anhand von Merk-
malen und Ausprägungen 
• Element der Leistungsbeschreibung müssen die vom Anbieter festgelegten Merkmale 
des zu transformierenden externen Faktors sein. Dies ist insbesondere dann wichtig, 
wenn die Leistungserbringung des Anbieters an bestimmte Eigenschaften des externen 
Faktors geknüpft ist. 
• Anlage eines Anbieterprofils mit Angaben zum Dienstleister 
• Hinterlegung vertraglicher Regelungen (zum Beispiel AGB) zwischen Anbieter und In-
tegrator, die vor Anlage der Dienstleistungskomponenten akzeptiert werden müssen 
• Voraussetzung für die Anlage von Dienstleistungskomponenten: Kapazitäten zur Leis-
tungserbringung müssen gemäß Leistungsbeschreibung vorhanden sein. Wenn sich 
durch parallele Beauftragung Kapazitäten verringern, dann sind die im Angebot befind-
lichen Dienstleistungskomponenten bezüglich ihrer Leistungsbeschreibung zu aktuali-
sieren. 
• Durchführung der Dienstleistungskonfiguration durch den Kunden selbst 
• Abfragemechanismus für die zur Individualisierung notwendigen Kundeninformationen 
• Übersetzung der Kundeninformation in konkrete Parameter zur Identifikation konkreter 
Dienstleistungskomponenten 
• Vertragsschluss mit Beauftragung und Auftragsbestätigung 
• Zentrale Auftragsabwicklung mit Leistungsverrechnung 
• Übermittlung von durch den Kunden festgelegten Spezifikationen je Dienstleistungs-
komponente an den zugehörigen Anbieter  
• Funktion zur Rekonfiguration von Dienstleistungskonfigurationen 
• Funktion zur Eingabe von Kundenfeedback mit Lieferantenbewertungen 
5.3.4 Wertschöpfungsmodell aus Sicht der Transaktionskostentheorie 
5.3.4.1 Transaktionskostentheorie 
Die Transaktionskostentheorie wurde von COASE (Coase 1937) begründet und ist maßgeb-
lich auf die zahlreichen Werke von WILLIAMSON (Williamson 1975; Williamson 1979; Wil-
liamson 1981; Williamson 1985) zurückzuführen (Dietl 2001, 29; Burr 2002, 22). Sie befasst 
sich mit der Gestaltung und Koordination von wirtschaftlichen Leistungsbeziehungen, den 
Transaktionen. Angelehnt an die Property Rights Theorie besteht eine Transaktion aus der 
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Übertragung von Verfügungsrechten. Sie beschreibt den Prozess der Klärung und Vereinba-
rung eines Leistungsaustauschs (Picot 1982, 269). Dabei fallen Kosten an. Diese Kosten 
lassen sich unterscheiden in (Picot 1982, 270):  
• Anbahnungskosten (zum Beispiel Informationssuche und -beschaffung über potenzielle 
Transaktionspartner und deren Konditionen),  
• Vereinbarungskosten (zum Beispiel Intensität und zeitliche Ausdehnung von Verhand-
lungen, Vertragsformulierung und Einigung),  
• Kontrollkosten (zum Beispiel Sicherstellung der Einhaltung von Termin-, Qualitäts-, 
Mengen-, Preis- und Geheimhaltungsvereinbarungen),  
• Anpassungskosten (zum Beispiel Durchsetzung von Termin-, Qualitäts-, Mengen- und 
Preisänderungen aufgrund veränderter Bedingungen während der Laufzeit der Verein-
barung.  
Transaktionskosten stellen ein geeignetes Bewertungskriterium für die Effizienz von Orga-
nisationsformen dar. Es ist die Organisationsform zu wählen, die die geringsten Transakti-
onskosten aufweist (Picot 1982, 271).  
Kritische Einflussgrößen auf Leistungsbeziehungen sind Unsicherheit, die Wiederholungs-
häufigkeit der Transaktion als auch ihre Spezifität (Williamson 1979, 246). Unsicherheit 
über zukünftige Umweltzustände, in denen die Leistung erbracht wird, führt zu einer er-
schwerten längerfristigen Transaktionsbeziehung (Picot 1982, 272). Wird antizipativ ver-
sucht, die Umweltunsicherheit zu berücksichtigen, steigen maßgeblich die Aufwände der 
Vertragsverhandlung (Transaktionskosten der Vereinbarung). Wird hingegen nachträglich 
auf sich geänderte Umweltbedingungen reagiert, steigen die Kosten der Anpassung (Picot 
1982, 272). Eine Transaktion ist umso spezifischer, je höher der Wertverlust ist, der dadurch 
entsteht, dass das erforderliche Vermögen nicht in die Verwirklichung der angestrebten Leis-
tung investiert, sondern einer anderen Verwendungsmöglichkeit zugeführt wird (Picot 1991, 
147). Investitionen in Ressourcen zur Leistungserbringung werden aus Sicht des Anbieters 
betrachtet und lassen sich untergliedern in unspezifisch, spezifisch und gemischt (William-
son 1979, 246-247). Daraus ergibt sich der Spezifitätsgrad einer Transaktion. Ebenso wie 
die Spezifität kann deren Häufigkeit nach den drei Arten einmalig, gelegentlich und wieder-
kehrend unterschieden werden und wird aus Sicht des Abnehmers bewertet (Williamson 
1979, 246-247). Mithilfe der Dimensionen Spezifität und Häufigkeitsgrad erstellt William-
son eine Matrix, welche im Ergebnis sechs Transaktionstypen aufzeigt, wobei Transaktionen 
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mit einmaligem Charakter ausgeblendet werden. Für diese Transaktionstypen werden drei 
wesentliche Arten von Geschäftsbeziehungen identifiziert. Die marktliche Koordinations-
form eignet sich für unspezifische Transaktionen von gelegentlicher als auch sich wiederho-
lender Art, wobei Opportunismus durch das Vorhandensein von alternativen Marktteilneh-
mern vermindert wird (Williamson 1979, 248). Je spezifischer die Transaktion ist, desto 
stärker ist die gegenseitige Abhängigkeit der Tauschpartner. Beispielsweise können bei spe-
zifischen Investitionen betreffende Ressourcen nicht oder nur schwer alternativen Verwen-
dungen zugeführt werden, ohne einen Wertverlust in Kauf zu nehmen. Trilaterale Geschäfts-
beziehungen eignen sich für Transaktionen gelegentlicher Häufigkeit von gemischter bis hin 
zu spezifischer Art (Williamson 1979, 249). Während die Beschaffung auf spezifische Be-
dürfnisse ausgerichteter Leistungen am Markt nicht zufriedenstellend ist, zahlen sich die 
Kosten zur Errichtung einer transaktionsspezifischen Geschäftsbeziehung für nur gelegent-
liche Transaktionen nicht aus. In einer trilateralen Geschäftsbeziehung wird ein Mittler ein-
geschaltet, der Streitigkeiten auflöst und Leistungsbewertungen vornimmt. Ist die Transak-
tionshäufigkeit hoch und die Ressourcen zur Leistungserbringung eher spezifisch, ist eine 
bilaterale Struktur (transaktionsspezifische Geschäftsbeziehung) mit Verträgen zu empfeh-
len (Williamson 1979, 250). Bei einer sehr hohen Spezifität des Tauschobjektes ist die or-
ganisatorische Integration vorzuziehen, da die Ressourcen zur Leistungserbringung nicht 
mehr anderen Nutzungsmöglichkeiten zugeführt werden können und die Kosten der Produk-
tionsfaktoren für den Kunden als auch für den Anbieter nahezu gleich sind (Williamson 
1979, 251).  
Weitere Einflussgrößen auf die Transaktion bilden die eingeschränkte Rationalität der Ak-
teure (Simon 1976) als auch deren opportunistisches Verhalten (Williamson 1979, 234). 
Letzteres tritt beispielsweise in Transaktionsbeziehungen hoher Spezifität auf, die einem 
Akteur den Wechsel des Transaktionspartners erschweren (Picot 1991, 147). Bei Opportu-
nismus zeigt ein Partner stark eigennütziges Verhalten, indem er die Situation des anderen 
ausnutzt und dessen Schaden in Kauf nimmt. Rationales Handeln wird beschränkt durch 
Unsicherheit aufgrund begrenzten Wissens, Komplexität des Sachverhaltes und der Unfä-
higkeit eines Individuums sämtliche Folgen von Handlungsalternativen abschätzen zu kön-
nen (Simon 1972, 163-164).  
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Rechtliche und technologische Rahmenbedingungen beeinflussen Transaktionen. Gesetzli-
che Regelungen können Unsicherheiten verringern oder aber Geschäftsabschlüsse erschwe-
ren. Technologien wiederum können Transaktionskosten durch schnelle und automatisierte 
Informationsverarbeitung und -bereitstellung senken (Picot 1982, 272).  
Unter der Annahme beschränkter Rationalität und opportunistischem Verhalten der beteilig-
ten Akteure, lassen sich zusammenfassend folgende Empfehlungen zur Gestaltung von Or-
ganisationen ableiten: Je höher die Spezifität, Häufigkeit und Komplexität der Transaktion 
ist, desto eher müssen zur Begrenzung der Transaktionskosten Institutionen gebildet werden, 
die als Kontroll-, Anreiz- und Sanktionssysteme opportunistisches Handeln unterbinden. 
Rein marktliche Koordinationsformen, die auf den Preismechanismus vertrauen, genügen 
hier nicht mehr (Picot 1991, 147). Durch die Entwicklung von Informations- und Kommu-
nikationssystemen können die Kosten der Informationsübertragung und -verarbeitung ge-
senkt und die Möglichkeit zu rationalem Verhalten erweitert werden (Picot 1991, 148).  
Konkrete Gestaltungsempfehlungen für Koordinationsformen lassen sich anhand einer ver-
gleichenden Analyse der genannten Einflussgrößen einer Transaktion bestimmen. So sind 
Spezifitäts-, Unsicherheits- und Komplexitätsgrad einer Austauschbeziehung zu ermitteln 
und unter Berücksichtigung der Transaktionshäufigkeit und -atmosphäre (alle relevanten so-
zialen und technologischen Rahmenbedingungen) die vergleichsweise günstigste Koordina-
tionsform auszuwählen (Picot 1991, 149). 
5.3.4.2 Bewertung der Austauschbeziehung im Wertschöpfungsmodell 
In einem Wertschöpfungssystem für Self-Customization von Dienstleistungen interagieren 
Leistungsanbieter und Nachfrager frühzeitig miteinander im Rahmen der Leistungsindivi-
dualisierung. Durch die Zuhilfenahme eines Informationssystems erfolgt diese Interaktion 
zwar nur indirekt, dennoch treten sich die Akteure im Austauschprozess als Verhandlungs-
partner gegenüber.  
Die Transaktionsbeziehungen im Wertschöpfungssystem finden zwischen den jeweiligen 
Akteuren statt: 
• Anbieter – Integrator 
• Anbieter – Kunde 
• Integrator – Kunde 
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Die Einflussgrößen einer Transaktionsbeziehung zur Bewertung der transaktionskostenmi-
nimalen Geschäftsbeziehung sind: 
• Spezifität der Transaktion 
• Häufigkeit der Transaktion 
• Komplexität/Unsicherheit 
• Technologische Unterstützung 
Im Wertschöpfungssystem wird beschränkte Rationalität wie auch opportunistisches Ver-
halten unterstellt. Rechtliche Rahmenbedingungen werden als gegeben angenommen und 
nicht explizit betrachtet.   





In der folgenden Analyse der Transaktionsbeziehungen im Wertschöpfungsmodell werden 
die einzelnen genannten Kenngrößen verwendet, um die Geschäftsbeziehung der Akteure zu 
bewerten. Es wird explizit der Nutzen der Informationstechnologie zur Senkung der Trans-
aktionskosten herausgestellt. Daraus ergeben sich Implikationen für grundlegende Anforde-
rungen an ein Informationssystem zur Leistungsindividualisierung von Dienstleistungen.   
Beziehung Integrator – Anbieter: 
Ausgehend von den in einer Transaktionsbeziehung entstehenden Kosten, kann die Bezie-
hung zwischen Integrator und Anbieter wie folgt charakterisiert werden:  
• Anbahnung der Beziehung:  
Prinzipiell entstehen dem Integrator Kosten der Informationssuche und -beschaffung 
über den Anbieter, dessen Leistungspotenzial sowie der zugehörigen Konditionen. Aus 
Sicht des Anbieters entstehen Kosten der Integration in das Wertschöpfungssystem, das 
heißt, es werden Aufwände zur Errichtung der Geschäftsbeziehung erzeugt.  
• Vereinbarung der Leistung:  
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Hier entstehen Aufwände bei der Vereinbarung der vertraglichen Grundlage zur Über-
lassung des Dienstleistungskonzeptes an den Integrator zu Vermarktungszwecken. Wei-
terhin entstehen Aufwände aus der Beauftragung der im Dienstleistungskonzept ange-
botenen Leistung. Die Beauftragung erfolgt im Konfigurationsprozess des Kunden. Sie 
beinhaltet die Erstellung und Übermittlung von Aufträgen an Anbieter und die Entge-
gennahme von Auftragsbestätigungen. Zusätzlich findet mit Auftragserteilung die Über-
mittlung der Spezifikationen der Leistung statt.  
• Kontrolle der Leistungserbringung:  
Dem Integrator entstehen Kosten aus der Überwachung der Leistungsfähigkeit der An-
bieter seines Netzwerkes.  
• Anpassung:  
Anpassungsaufwände entstehen aus der notwendigen Neuspezifikation eines Leistungs-
angebotes durch den Anbieter aufgrund sich ändernder Kundenbedürfnisse, Umweltsi-
tuationen oder unternehmensinternen Faktoränderungen.  
Wie bereits die Ausführungen zur Agency Theorie zeigten, gibt es im betrachteten Wert-
schöpfungssystem für Self-Customization von Dienstleistungen ein reziprokes Beziehungs-
gefüge. Sowohl Anbieter als auch der Integrator erhalten einen Nutzen aus der Geschäftsbe-
ziehung. Der Anbieter beauftragt den Integrator seine Leistungen am Markt zu platzieren, 
um eine größere Anzahl an Kundenaufträgen zu generieren. Der Integrator ist im Sinne sei-
nes Geschäftsmodells auf das Leistungsangebot, insbesondere die Potenzialfaktoren, der 
Anbieter angewiesen. Letztere definieren ihr Leistungsangebot und übergeben dieses dem 
Integrator in Form einer Dienstleistungskomponente. Der Integrator wiederum wird im Rah-
men seiner Vermarktungsaufgabe, in der Konfiguration entstandene, kundenindividuelle 
Spezifizierungsinformationen an den Anbieter einer Komponente übermitteln und die Be-
auftragung der Leistung initialisieren. Diese Transaktionsbeziehung wird im Zeitverlauf 
wiederholt für eine Vielzahl von Kunden stattfinden. Demnach ist das Merkmal Transakti-
onshäufigkeit als mittel bis hoch ausgeprägt.  
Die Grundannahme des Wertschöpfungssystems ist, dass Anbieter über die Potenzialfakto-
ren verfügen, die sie zur Dienstleistungserbringung benötigen. Die Leistungskonzepte exis-
tieren also seitens der Anbieter. Deren Beschreibung wird im System hinterlegt und lässt 
sich einer vom Integrator vorgedachten Leistungsarchitektur zuordnen. Demnach ist von ei-
ner tendenziell geringen Spezifität des Gegenstands der Transaktion auszugehen. Weiterhin 
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muss der Vertriebsweg der Leistungen über einen Integrator aus Sicht der Anbieter nicht 
von exklusiver Natur sein. Ein Anbieter kann diesen Vertriebsweg beispielsweise parallel 
zum Eigenvertrieb verfolgen. Die Integration der Anbieter in das Wertschöpfungssystem des 
jeweiligen Integrators kann jedoch als transaktionsspezifisch bewertet werden. Dabei geht 
es um die Anbahnung der konkreten Beziehung zwischen Integrator und Anbietern als auch 
um die Vereinbarungen zur langfristigen Zusammenarbeit. Das Informationssystem zur 
Leistungsindividualisierung sollte den Prozess der Anbieterintegration maßgeblich unter-
stützen, indem es den Anbietern die Anlage und Beschreibung ihrer Leistungsangebote er-
möglicht und somit die Transaktionskosten der Anbahnung aus Sicht des Integrators senkt. 
Aus Anbietersicht entstehen initiale Aufwände der Angebotsbereitstellung, die im weiteren 
Verlauf der Geschäftsbeziehung amortisiert werden sollten. So können Kosteneinsparungen 
aufgrund der automatisierten wiederholten Vereinbarung von Transaktionsbeziehungen zwi-
schen Kunden und Anbieter im Rahmen des Konfigurationsprozesses realisiert werden. Je 
einfacher die Anbindung der Anbieter über das Informationssystem erfolgen kann, desto 
geringer fällt schließlich der Integrationsaufwand aus. Das System sollte demnach über stan-
dardisierte und eindeutig definierte Schnittstellen für Anbieter verfügen.  
Innerhalb der Konfigurationsphase besteht ebenfalls eine Transaktionsbeziehung zwischen 
Anbieter und Integrator. Diese beinhaltet die Zuarbeit der, durch den Kunden konfigurierten, 
Merkmalsausprägungen einzelner Leistungskomponenten. Spezifität liegt hier in individuel-
len Leistungsdefinitionen je Auftrag. Diese Transaktionsspezifität kann wiederum durch den 
Einsatz des Informationssystems zur Leistungsindividualisierung reduziert werden, da hier-
durch der Prozess der wiederholten individuellen Spezifikation der Parameter einer Leis-
tungskomponente, der Beauftragung sowie des Austauschs der Spezifizierungsinformation 
automatisiert und verstetigt wird. Die Automatisierung durch Informationssysteme hat Ein-
fluss auf die Senkung der Transaktionskosten der Vereinbarung der Leistung zwischen An-
bieter und Kunde.  
Die Transaktionsbeziehung zwischen Anbieter und Integrator basiert auf dem Leistungsan-
gebot, welches der Anbieter dem Integrator verfügbar macht. Kommt es im Verlauf der 
Transaktionsbeziehung zu notwendigen Anpassungen des Leistungsangebotes aus Sicht des 
Anbieters, so entstehen Aufwände der Anpassung der Vertragsbeziehung. Aus Sicht des In-
tegrators, der eine Geschäftsbeziehung zu mehreren Anbietern unterhält, sind die Anpas-
sungskosten als hoch einzustufen. Indem das die Transaktionsbeziehung unterstützende In-
formationssystem eine umfassende Selbstverwaltung der Dienstleistungskomponenten 
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durch die Anbieter ermöglicht, können Anpassungsaufwände minimiert werden. Es muss 
möglich sein, jederzeit wesentliche Merkmalsausprägungen eines Leistungsangebots zu än-
dern oder Leistungsangebote gänzlich zu entfernen.  
Der Zweck des Wertschöpfungsmodells ist es, eine hohe Masse an Kunden zu bedienen. 
Daraus ergibt sich wiederum eine Vielzahl von Kundenaufträgen, die jeweils eine definierte 
Anzahl von unterschiedlichen Anbietern bündeln. Die daraus entstehende Komplexität zur 
Steuerung und Kontrolle der Abläufe der Auftragsabwicklung durch den Integrator, kann 
durch den Einsatz des Informationssystems verringert werden, indem die Auftragserteilung 
seitens der Kunden, wie auch die Auftragsbestätigung seitens der Anbieter weitgehend au-
tomatisiert wird. Ergänzend müssen alle Informationen zu vorliegenden Kundenaufträgen 
und Auftragsbestätigungen gespeichert werden. Eine Datenschutzrichtlinie regelt die Sicht-
barkeit einzelner Informationen für die Akteure. Zu Auswertungszwecken ist es denkbar, 
dass auch der Integrator Zugang zu Vertragsinformationen erlangt.   
Die Transaktionsbeziehung zwischen Anbieter und Integrator ist weiterhin von Unsicherheit 
gekennzeichnet. Dies äußert sich darin, dass vor Aufbau der langfristigen Geschäftsbezie-
hung nicht abzusehen ist, wie sich die Auftragslage entwickelt, also wie viele Kundenauf-
träge aus dem Prozess der Konfiguration für einen bestimmten Anbieter resultieren. Weiter-
hin besteht Unsicherheit seitens des Integrators über die Dienstleistungsausführungsqualität 
des Anbieters, da er diese nicht unmittelbar beobachten kann. Seine Option ist es, aktiv Kun-
denfeedback einzuholen, um Entscheidungen bezüglich des Ausschlusses bestimmter An-
bieter treffen zu können.  
Ein Integrator interagiert im Wertschöpfungssystem mit mehreren Anbietern komplementä-
rer und substitutiver Leistungen. Aus Sicht des Anbieters kann opportunistisches Verhalten 
des Integrators unterstellt werden, welches sich darin äußert, dass dieser bestimmte Anbieter 
bei der Auftragsvergabe vorzieht. Durch den Einsatz des Informationssystems zur Identifi-
kation und Konfiguration konkreter Leistungsangebote durch den Kunden, was die Beauf-
tragung der zugehörigen Anbieter zu Folge hat, ist der Eingriff des Integrators jedoch weit-
gehend ausgeschlossen. Auch auf Seiten des Anbieters kann mit opportunistischem Verhal-
ten gerechnet werden. So kann dieser Aufträge ablehnen oder zeitverzögert durchführen, 
wenn entsprechende zur Ausführung notwendige Kapazitäten anderweitig (durch parallele 
Aufträge) gewinnbringender eingesetzt werden können. Mittels entsprechender Vereinba-
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rungen zwischen Anbieter und Integrator zu Beginn der Geschäftsanbahnung ist diesem Ver-
halten entgegenzuwirken. Auch kann der Integrator den Anbieter aus dem Netzwerk aus-
schließen. 
Beziehung Integrator – Kunde: 
Die Transaktionsbeziehung zwischen Integrator und Kunde bildet den eigentlichen Verkauf 
der Dienstleistung ab und kann bezüglich der entstehenden Transaktionskosten wie folgt 
charakterisiert werden:  
• Anbahnung der Beziehung zwischen Kunde und Integrator:  
Dem Kunden entsteht Aufwand im Rahmen der Informationssuche nach passenden 
Dienstleistungen und Anbietern zu Zwecken der Bedürfnisbefriedigung. 
• Verhandlung über die Ausgestaltung der Leistung sowie Aushandlung vertraglicher Be-
dingungen:  
Hier entstehen dem Kunden als auch dem Integrator Aufwände für die kundenindividu-
elle Spezifikation der Dienstleistung und die Definition der Dienstleister, die diese er-
bringen können. Neben der inhaltlichen Festlegung der Leistung müssen sich die Par-
teien über die Konditionen und die vertragliche Ausgestaltung der Geschäftsbeziehung 
einigen. 
• Abwicklung und Kontrolle der Leistungserbringung:  
Dem Kunden entstehen Aufwände aus der Steuerung der eigenen Prozesse zur Abwick-
lung der Dienstleistung. Hinzu kommen Aufwände der Kontrolle der Leistungserbrin-
gung gemäß Vereinbarung. Die Möglichkeit, dass die Dienstleistung von mehr als einem 
Anbieter ausgeführt wird, wirkt sich steigernd auf die Kontrollaufwände aus.  
• Anpassungen:  
Während der Vertragslaufzeit kann es zu notwendigen Änderungen einzelner Leistungs-
aspekte kommen. Aus Kundensicht kann dies beispielsweise eine, durch kurzfristige 
Nachfrageschwankungen bedingte, Forderung nach gesteigerten Volumina der Dienst-
leistungserbringung sein. Dienstleistungen müssen demnach neu spezifiziert werden und 
es kann zur Suche nach neuen Anbietern kommen.    
Die Transaktionsbeziehung zwischen einem Kunden und dem Integrator ist durch mittlere 
bis hohe Spezifität gekennzeichnet. Der Kunde tritt mit einem individuellen Bedürfnis an 
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den Integrator heran, dessen Aufgabe es ist, die Individualisierungswünsche in konkrete 
Dienstleistungsmerkmale zu übersetzen und die zur Leistungserbringung passenden Dienst-
leister zu ermitteln. Die Spezifität ergibt sich aus der Ermittlung der Individualisierungsin-
formation, die je Kunde unterschiedlich sind. Im betrachteten Wertschöpfungsmodell soll 
diese Spezifität bereits durch den strategischen Ansatz des Mass Customization verringert 
werden, indem auf ein verfügbares, standardisiertes und modulares Dienstleistungsangebot 
zurückgegriffen wird, welches entsprechend eines individuellen Kundenbedürfnisses konfi-
guriert werden kann. Die Transaktionshäufigkeit variiert aus Kundensicht. So sind einmalige 
Transaktionsbeziehungen von kurzer oder langer Dauer als auch sich wiederholende Bezie-
hungen denkbar. Der Integrator selbst geht mit einer großen Anzahl von Kunden individuelle 
Transaktionsbeziehungen ein. Aus seiner Sicht ist die generelle Häufigkeit der Transaktio-
nen als hoch zu bewerten. Die informationstechnische Unterstützung der Transaktionsbezie-
hung zwischen Integrator und Kunden während der Vereinbarung und Verhandlung kann 
die Transaktionskosten senken. Durch die Standardisierung des Konfigurationsprozesses 
und die Auslagerung der Konfigurationsaufgabe an den Kunden, wird es dem Integrator 
möglich sein, mehrere Kunden parallel zu bedienen bei gleichzeitig minimalem eigenem 
Aufwand.    
Die zentrale Aufgabe des Integrators ist es, neue Kunden zu akquirieren. Hierfür bietet er im 
ersten Schritt umfassende Informationen über das Leistungsangebot des Wertschöpfungs-
netzwerkes an. Das Informationssystem zur Leistungsindividualisierung stellt die zentrale 
Schnittstelle zwischen Integrator und Kunden dar. Es speichert und visualisiert das gesamte 
Angebot an Dienstleistungen, die durch die Anbieter eigenständig bereitgestellt werden, und 
informiert den interessierten Kunden bereits frühzeitig über konkrete Merkmale und Kondi-
tionen. Im Rahmen der Leistungsindividualisierung werden die Kundenbedürfnisse expli-
ziert und in Individualisierungsmerkmale übersetzt. Anhand dieser werden konkrete Dienst-
leister identifiziert. Die Selbstindividualisierung mit Hilfe des Informationssystems unter-
stützt die Informationsgewinnung des Kunden und senkt dessen Kosten der Informationssu-
che. Durch das eigenständige administrieren des Leistungsangebotes durch die Anbieter ist 
die Verfügbarkeit der benötigten Informationen sichergestellt und die Kosten der Informati-
onsbereitstellung des Integrators sinken.    
Die Vereinbarung kundenindividueller Leistungen zwischen Integrator und Kunde ist eine 
spezifische Austauschbeziehung, die höhere Aufwände auf beiden Seiten erfordert. Mit 
Hilfe des Informationssystems, welches die Selbstindividualisierung des Kunden unterstützt, 
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werden die Aktivitäten der Dienstleistungsspezifikation in den Verantwortungsbereich des 
Kunden verlagert. Aufwände der Abstimmung auf beiden Seiten können dadurch gesenkt 
werden. Der gesamte Informations- und Konfigurationsprozess findet im Informationssys-
tem statt, wodurch es zur Wiederholung identischer Abläufe kommt. Die Standardisierung 
des Individualisierungsprozesses ermöglicht eine konstante Ergebnisqualität. Dem Individu-
alisierungsprozess folgt die automatische Beauftragung der Leistung. Geschieht dies, wer-
den die hinterlegten Bedingungen akzeptiert und es kommt zum Vertragsschluss. Die Kom-
plexität der Transaktionsbeziehung zur Leistungsindividualisierung kann durch informati-
onstechnische Unterstützung folglich verringert werden.  
Die Koordinationskosten aus Sicht des Kunden können dadurch gesenkt werden, dass im 
Vergleich zu einer mehrfachen Einzelvergabe von Dienstleistungen an verschiedene Anbie-
ter, der Integrator ein breites Leistungsangebot bündelt und die zentrale Auftragsabwicklung 
unterstützt. 
Im Verlauf der Geschäftsbeziehung können Leistungsanpassungen notwendig werden. Auf-
grund der betrieblichen Situation des Kundenunternehmens können Bedarfsschwankungen 
auftreten, die sich auf die benötigten Dienstleistungen auswirken. Da der Gegenstand der 
Vertragsbeziehung eine individuelle Leistung ist, sind Anpassungen mit einem erhöhten 
Aufwand verbunden. Zu ändernde Leistungsmerkmale müssen vereinbart und die Potenzi-
alfaktoren der aktuellen Dienstleister neu bewertet werden. Dies kann dazu führen, dass neue 
Dienstleister kurzfristig in die Vertragsbeziehung aufgenommen werden müssen und die Be-
ziehung zu bestehenden beendet werden muss. Während letzteres über vertragliche Rege-
lungen gesteuert wird, kann die Suche nach neuen Dienstleistern jederzeit stattfinden. An-
hand des Systems zur Leistungsindividualisierung, welches dem Kunden eine Übersicht 
über seine Aufträge ermöglichen sollte, können bestehende Dienstleistungen rekonfiguriert 
werden. Entsprechend wird nach alternativen Anbietern einzelner Leistungskomponenten 
gesucht.  
Der Prozess der Leistungsindividualisierung dient der Explikation impliziten Kundenwis-
sens. Inwieweit dieses korrekt mit Hilfe des Informationssystems abgefragt und in passende 
Leistungsmerkmale übersetzt werden kann, kann nicht abgeschätzt werden und trägt zur Un-
sicherheit der Akteure bei. Die Konfigurationsaufgabe endet in einer kundenindividuellen 
Dienstleistung mit Vorschlägen zu konkreten Anbietern. Unsicherheit kann begrenzt wer-
den, indem vor Beauftragung der Individualisierungsprozess mehrfach durchlaufen werden 
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kann, bis der Kunde eine Konfiguration gefunden hat, die seinen Vorstellungen entspricht. 
Nachträgliche Anpassungen der Leistung sind, abgesehen von vertraglichen Bindungen zwi-
schen bestehenden Anbietern und Kunde, jederzeit möglich, indem auf Basis der bestehen-
den Dienstleistung Merkmalsänderungen vorgenommen und alternative Anbieter identifi-
ziert werden können.   
Beziehung Kunde – Anbieter: 
Im Wertschöpfungssystem für Service Self-Customization werden die einzelnen Akteure 
anhand ihrer Hauptaufgabe unterschieden. Der Rolle des Integrators obliegt die Vermark-
tung von Leistungen während der Rolle des Anbieters die eigentliche Leistungserbringung 
zugesprochen wird. Die Beziehung zwischen Kunde und Anbieter ist dadurch charakteri-
siert, dass der Kunde in den Prozess der Leistungserbringung externe Faktoren integriert. 
Der Anbieter seinerseits realisiert anhand seiner zur Verfügung gestellten Ressourcenkom-
bination die Leistung am externen Faktor.  
Die Transaktionsbeziehung lässt sich wie folgt beschreiben: 
• Anbahnung der Beziehung zu einem Anbieter:  
Die Identifikation konkreter Dienstleister erfolgt im Rahmen der Leistungsindividuali-
sierung. Anhand der Eingabe von Individualisierungswerten kann der Kunde das Leis-
tungspotenzial verfügbarer Anbieter prüfen und gegen seine Anforderungen abgleichen. 
• Vereinbarung der Leistung:  
Nach Identifikation konkreter Anbieter auf Basis der Dienstleistungskonfiguration, kann 
der Kunde die Leistung beauftragen. Die Auftragsbestätigung bindet schließlich die Par-
teien zur vereinbarten Leistungserbringung.  
• Kontrolle der Leistungserbringung:  
Im Rahmen der vertraglichen Ausführung der Dienstleistung übernimmt der Kunde die 
unmittelbare Kontrolle der Ausführungsqualität der Dienstleistung. Aufgrund der Eigen-
schaften von Dienstleistungen, dass Ausführung und Konsum zeitgleich stattfinden und 
externe Faktoren des Kunden im Rahmen der Leistungserbringung integriert werden, ist 
der Kunde selbst Kontrolleur der Leistungserbringung. Die Kontrolle kann während oder 
nach der Leistungserbringung erfolgen, sobald ihm der transformierte externe Faktor zu 
einem vereinbarten Termin vorliegt. 
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• Anpassung der Leistung:  
Die nachträgliche Anpassung der Leistung erfolgt über die Rekonfiguration der vorlie-
genden Dienstleistung. Einzelne Merkmalsausprägungen werden aufgrund sich ändern-
der Bedürfnisse oder gesetzlicher Rahmenbedingungen angepasst. Kommt es zu unzu-
reichenden Potenzialfaktoren auf Seiten eines Anbieters, so kann der Vertrag beendet 
werden und ein neuer passender Anbieter wird integriert. 
Die Transaktionsspezifität zwischen einem Anbieter und einem Kunden kann aus Sicht des 
Anbieters variieren. Verfügt dieser über ein standardisiertes Leistungspotenzial, das er zur 
Abarbeitung mehrerer Kundenaufträge einsetzen kann und sind seine Prozesse der Leis-
tungserbringung etabliert, dann kann er gleichartige Transaktionen bei verschiedenen Kun-
den durchführen und die Spezifität der Beziehung kann als eher gering eingestuft werden. 
Die individuelle Konfiguration der Leistung durch den Kunden bewegt sich in durch den 
Anbieter vorgegebenen Individualisierungswerten. Je enger diese gefasst sind, desto weni-
ger Ausführungsoptionen aus Sicht eines Anbieters entstehen. Je weiter diese gefasst sind, 
desto mehr Ausprägungsmöglichkeiten einer Leistung entstehen und die Spezifität steigt aus 
Sicht des Anbieters. Werden Individualisierungswerte nicht vorgegeben, so entsteht eine 
hoch spezifische Transaktionsbeziehung aus Sicht des Anbieters, da er einen leistungsspezi-
fischen Ressourceneinsatz planen muss. Aus Sicht des Kunden ist die Transaktion eher von 
hoher Spezifität, da ausgerichtet auf seine Bedürfnisse immer eine individuelle Leistung er-
stellt wird.  
Da ein Anbieter, je nach Ressourcenverfügbarkeit, mit mehr als einem Kunden ähnliche oder 
gleiche Transaktionsbeziehungen eingehen kann, ist von einer mittleren bis hohen Transak-
tionshäufigkeit aus Anbietersicht auszugehen. Der Kunde seinerseits kann einmalige als 
auch wiederholte Transaktionen mit einem Anbieter eingehen, je nach Leistungspotenzial 
des Anbieters und erbrachter Qualität sowie eigenem Bedarf. Die Besonderheit des Wert-
schöpfungssystems ist, dass gleiche Transaktionsinhalte Element unterschiedlicher Akteurs-
beziehungen sind. So kann ein Kunde eine spezifische Leistung nachfragen, die von mehre-
ren Anbietern erbracht werden kann. Bei wiederholtem Bedarf kann für die gleiche Leistung 
auf alternative Anbieter zurückgegriffen werden. Somit ist aus Kundensicht die Häufigkeit 
der Transaktionsbeziehung zu einem konkreten Anbieter als gering bis mittel einzuschätzen.  
Die Anbahnung der Beziehung zwischen einem Kunden und einem Anbieter erfolgt indirekt 
über den Integrator und das von ihm bereitgestellte System zur Leistungsindividualisierung. 
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Der Integrator bietet als zentraler Ansprechpartner für den Kunden nicht nur die Möglichkeit 
zur Spezifikation der individuellen Dienstleistung, sondern auch die generelle Auftragsab-
wicklung. Der Anbieter hinterlegt im System des Integrators die Konditionen seines Leis-
tungsangebotes. Der Kunde kann im Rahmen der Konfiguration diese Bedingungen anneh-
men und die Leistung beauftragen. Schließlich übermittelt der Anbieter die Auftragsbestäti-
gung und der Vertrag ist bindend. Das zur Individualisierung bereitgestellte Informations-
system muss diese Aktivitäten unterstützen, um die Kosten der Anbahnung und Vereinba-
rung für den Anbieter und den Kunden (und auch den Integrator) gering zu halten.  
Die Ausführungsqualität der Dienstleistung wird vom Kunden wahrgenommen, da er durch 
deren uno actu Eigenschaft und die Integration seines externen Faktors direkt in die Leis-
tungserbringung involviert ist. Er kann den Prozess entweder direkt beobachten oder er kann 
nach erfolgter Leistungserbringung, sobald ihm der transformierte externe Faktor vorliegt, 
die Qualität beurteilen. Neben rechtlichen Mitteln sollte dem Kunden die Möglichkeit gege-
ben werden, Feedback über Lieferanten abzugeben, die der Integrator wiederum nutzen 
kann, um Anbieter bei gegebenem Anlass aus dem Netzwerk auszuschließen. Mit der Ver-
öffentlichung von Lieferantenbewertungen kann für andere Kunden Transparenz und Ver-
trauen in die Leistungsfähigkeit der Anbieter geschaffen werden. Diese Maßnahme trägt zur 
Reduktion von Unsicherheit über die Leistungsfähigkeit des Netzwerkes bei.    
5.3.4.3 Resultierende Anforderungen 
Die Betrachtung der Transaktionsbeziehungen der Akteure im Wertschöpfungsmodell auf 
Basis der Transaktionskostentheorie zeigt, dass durch den Einsatz von Informationssyste-
men ein wesentlicher Beitrag zur Senkung der Aufwände aller Beteiligten erreicht werden 
kann. Das Informationssystem, welches vom Integrator zur Verfügung gestellt werden soll, 
muss dabei verschiedene grundlegende Funktionen erfüllen. Zusammenfassend seien diese 
im Folgenden genannt:   
• Systemzugang für Anbieter mit eindeutig definierter Schnittstellenbeschreibung. Diese 
Schnittstelle kann sowohl manueller als auch technischer Art sein. 
• Vereinbarung der Beziehung zwischen Integrator und Anbieter durch Hinterlegung von 
Geschäftsbedingungen im System. Erst eine aktive Zustimmung ermöglicht Zugang.   
• Anpassung und Entfernung von Dienstleistungskomponenten durch den Anbieter 
• Automatisierung der Auftragserteilung und -bestätigung: Aufträge sollen automatisch 
am Ende einer Konfiguration durch Initiative des Kunden erstellt werden. Inhalt bilden 
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die Komponentenbeschreibungen mit den definierten Merkmalsausprägungen (Spezifi-
zierungsinformation). Anbieter werden über eingehende Aufträge je Komponente be-
nachrichtigt und müssen diese bestätigen.  
• Erarbeitung einer Datenschutzrichtlinie, die den Zugang zu Informationen (zum Beispiel 
gespeicherte Kundenaufträge) für Akteure regelt 
• Funktion zur Eingabe von Kundenfeedback als Kontrollinstrument für den Integrator 
• Funktion zur Rekonfiguration einer Dienstleistungskonfiguration 
• Methode zur Übersetzung der Individualisierungswünsche des Kunden in Leistungs-
merkmale zur Identifikation einzelner Dienstleistungskomponenten 
5.3.5 Zusammenfassung 
Die Analyse des Wertschöpfungsmodells für Self-Customization von Dienstleistungen an-
hand ausgewählter Ansätze der Institutionenökonomik hat gezeigt, dass die Beziehungen 
zwischen den Akteuren durch den Einsatz von Informationssystemen unterstützt werden 
sollten, um transaktionsbedingte Aufwände zu senken und die Zusammenarbeit zu steuern 
und regeln. 
Anhand der Analyse der Verfügungsrechtestruktur zwischen den Akteuren in den verschie-
denen Phasen des Prozesses zur Entwicklung einer kundenindividuellen Leistung, konnten 
Erkenntnisse zu jeweiligem Aufwand und Nutzen aus der Übertragung von Rechten an ein-
zelnen Leistungen erlangt werden. Im betrachteten System sind vor allem die Übertragung 
der Rechte zur Nutzung und Änderung von Informationen und Dienstleistungskonzepten 
von Interesse. Beispielsweise würden in einem Szenario ohne Self-Customization die Kun-
den das Recht zur Nutzung ihrer Information an den Integrator übertragen. Dieser verwendet 
die Information, um ein für die Bedürfnisse des Kunden passendes Leistungsangebot zu ent-
wickeln. Anders verhält es sich in einem Szenario mit Self-Customization. Hier verbleiben 
die Informationen beim Kunden. Er übergibt diese lediglich dem Informationssystem, wel-
ches den Prozess der Selbstindividualisierung steuert. Mittels Datenschutzbestimmungen 
kann geregelt werden, dass kein weiterer Akteur Zugriff auf den Individualisierungsprozess 
erhält.  
Die Betrachtung der Beziehungen der Akteure im Netzwerk anhand der Principal-Agent-
Theorie zeigte ein reziprokes Beziehungsgefüge. So können Anbieter, Integrator und Kun-
den jeweils die Rolle des Agenten oder Prinzipals einnehmen und es entstehen je nach Rol-
lenverteilung unterschiedliche Informationsasymmetrien. Beispielsweise verfügt ein Kunde 
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in einem traditionellen Modell zur Spezifikation individueller Dienstleistungen nicht über 
ausreichend Informationen über die Leistungsfähigkeit der Anbieter. Erst nach einer umfas-
senden Informationsrecherche und den nachfolgenden langwierigen Verhandlungen mit An-
bietern zur Spezifikation der Leistung, stellt sich deren Fähigkeit heraus, die Bedürfnisse zu 
erfüllen. Sind seitens der Anbieter Investitionen in Ressourcen notwendig, so wirkt sich das 
auf die Preisbildung aus, die wiederum ein wesentliches Kriterium für den Kunden bei der 
Entscheidung über Kauf oder Nicht-Kauf ist. Derartige Informationsasymmetrien können 
ausgeglichen werden, indem sowohl die Informationssuche als auch die Leistungsindividu-
alisierung durch den Kunden informationstechnisch unterstützt wird. Anforderungen an ein 
Informationssystem wären in diesem Fall die Funktion zur Beschreibung der Dienstleis-
tungskonzepte verschiedener Anbieter und die Methode zur Suche nach geeigneten Ange-
boten anhand einzelner Merkmale durch den Kunden. Der Vorteil für den Kunden liegt in 
der frühzeitigen Verfügbarkeit von Leistungsbeschreibungen von Anbietern. Aufwändige 
Verhandlungsprozesse können durch die eigenständige Leistungskonfiguration des Kunden 
entfallen. 
Die transaktionskostentheoretische Analyse der Beziehungen zwischen den Akteuren in den 
Phasen der Anbahnung, Vereinbarung, Kontrolle und Anpassung zeigte ebenfalls die Not-
wendigkeit zur informationstechnologischen Unterstützung. Übersteigen die Aufwände den 
Nutzen aus der Transaktion, so wäre das Geschäftsmodell nicht wettbewerbsfähig. Durch 
die Automatisierung des Angebots-, Individualisierungs- und Auftragsabwicklungsprozes-
ses, können die Aufwände des Integrators wie auch der Anbieter und Kunden minimiert 
werden.  
Alle drei Analysen resultieren in Anforderungen an ein Informationssystem. Gleichzeitig 
kann festgestellt werden, dass jede der theoretischen Betrachtungen ähnliche oder gleiche 
Anforderungen ergab. In der nachfolgenden Anforderungsübersicht (Tabelle 5-2) sind dem-





Dem Integrator als Systembetreiber soll es möglich sein, Datenschutz-
richtlinien (wer darf wann welche Informationen von wem einsehen) 
festzulegen.  
Anlage und Administration 
vertraglicher Regelungen zwi-
schen Anbieter und Integrator 
Hinterlegung vertraglicher Regelungen (zum Beispiel AGB) zwischen 
Anbieter und Integrator, die vor Anlage der Dienstleistungskomponen-
ten seitens der Anbieter akzeptiert werden müssen. 




Die Anlage und Administration übernimmt der Integrator. 
Festlegung von Informationen 
für den Zugang zum System 
Dem Integrator soll es möglich sein, allgemeine und spezifische Infor-
mationen zum Systemzugang für Anbieter zu hinterlegen.  
Diese sollen Schnittstellenbeschreibungen enthalten, die sowohl manu-
eller als auch technischer Art sein können. 
Veröffentlichung vertraglicher 
Regelungen zwischen Anbieter 
und Integrator 
Anzeige und Aufforderung zur Bestätigung der vertraglichen Regelun-
gen der Geschäftsbeziehung zwischen Integrator und Anbieter.  
Erst eine Zustimmung ermöglicht dem Anbieter Zugang zum System.   
Veröffentlichung von Informa-
tionen zum Systemzugang 
Den Anbietern sollen alle Informationen zum Systemzugang sichtbar 
gemacht werden. 
Anbieterprofil anlegen Anlage eines Anbieterprofils mit Angaben zum Dienstleister. 
Verknüpfung von Dienstleistungskomponenten mit einem Anbieter und 
Zuordnung zum Anbieterprofil. 
Anlage von Dienstleistungs-
komponenten 




Jede Dienstleistungskomponente ist durch Merkmale und Merkmalsaus-
prägungen zu beschreiben. 
Für Merkmalsausprägungen kann der Anbieter sowohl feste Werte als 
auch Wertebereiche angeben. 
Es soll leistungsbeschreibende Merkmale geben als auch Merkmale, die 




Anpassung und Entfernung von Dienstleistungskomponenten durch den 
Anbieter.  
Wenn es Komponenten gibt, deren leistungsbeschreibende Merkmale 
eine veränderliche Ausprägung besitzen, dann sind diese Änderungen 
stets in der Leistungsbeschreibung zu vermerken. 
Anlage eines Kundenprofils Jeder Kunde soll ein eigenes Nutzerprofil mit seinen persönlichen Anga-
ben anlegen können. 
Darin sollen alle Dienstleistungskonfigurationen gespeichert werden. 
Konfiguration der Dienstleis-
tung 
Die Konfiguration der Dienstleistung erfolgt durch den Kunden selbst. 




Abfrage der Kundenpräferenzen durch Präsentation der Attribute und 
zugehöriger Ausprägungsmöglichkeiten in Auswahllisten oder durch 
Eingabefelder und anschließender Suche. 
Identifikation von Komponen-
tentypen und Komponenten 
Die Identifikation der Komponententypen und konkreten Komponenten 
erfolgt anhand der Attribute und Attributwerte. 




Vertragsschluss Unterstützung der Vertragsschließung durch automatische Generierung 
von Aufträgen. Aufträge sollen automatisch am Ende einer Konfigura-
tion auf Initiative des Kunden erstellt werden. 
Inhalt bilden die Komponentenbeschreibungen mit den definierten 
Merkmalsausprägungen (Spezifizierungsinformation). 
Unterstützung von Auftragsbestätigungen je Anbieter. Anbieter sollen 
über eingehende Aufträge je Komponente benachrichtigt werden und 
müssen diese bestätigen. 
Anzeige und Aufforderung zur Bestätigung der Art der Leistungsver-
rechnung. Eine zentrale Leistungsverrechnung soll angeboten werden. 
Rekonfiguration Funktion zur Rekonfiguration von gespeicherten Dienstleistungskonfi-
gurationen. 
Kundenfeedback Eingabe von Kundenfeedback mit Lieferantenbewertungen am Anbieter. 
Je Anbieter sollen die Bewertungen anderen Akteuren sichtbar sein. 
Tabelle 5-2: Anforderungsübersicht der theoretischen Anforderungsanalyse 
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5.4 Fallbeispielbasierte Anforderungsermittlung 
5.4.1 Logistikdienstleister Geschäftsmodelle 
Logistikdienstleister sind Unternehmen, die logistische Dienstleistungen für andere Unter-
nehmen erbringen. Kunden sind sowohl Versender als auch Empfänger von physischen Pro-
dukten. Es existieren verschiedene Geschäftsmodelle für Logistikdienstleister. Eine Struk-
turierung der Dienstleister kann anhand ihrer Leistung erfolgen (Schmitt 2006). Abbildung 
5-6 zeigt eine derartige Strukturierung. 
 
Abbildung 5-6: Segmentierung des Logistikdienstleistungsmarktes nach (Quelle: (Weber et al. 2002, 32)) 
Auf der untersten Ebene sind kapitalintensive Geschäftsmodelle einzuordnen. Die Carrier 
sind Eigentümer physischer Transportmittel wie LKWs, Schiffe oder Flugzeuge und der 
Schwerpunkt des Leistungsangebots liegt in der Ausführung von Transportprozessen. Die 
Kernaufgabe ist das Kapazitäts- und Auslastungsmanagement (Weber et al. 2002, 29). 
Der Ebene der Logistikkomponentendienstleister sind Lagerhalter, Speditionen und elektro-
nische Logistikplattformen zuzuordnen. Der Schwerpunkt dieser Ebene liegt auf der Aus-
führung von TUL-Aufgaben (Transport, Umschlag, Lagerhaltung). Die Dienstleistungen 
werden als Komponenten am Markt angeboten. Speditionen übernehmen die Koordination 
und Bündelung von Transportdienstleistungen für ihre Kunden. Sie planen, konzipieren und 
steuern den Transport und fungieren als Intermediär zwischen den Carriern und den Kunden. 
Beispiele für Tätigkeiten sind Disposition, Routenplanung, Ausstellung von Fracht- und 
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Zolldokumenten. Elektronische Plattformen konzentrieren sich auf die  elektronischen Ab-
wicklungsmöglichkeiten der den Warenfluss begleitenden Aktivitäten (Weber et al. 2002, 
29-30). 
Auf Ebene der Systemdienstleister werden Anbieter anhand ihrer Kunden untergliedert. So 
gibt es Kurier-, Express- und Paketdienstleister für Endkunden und Kontraktlogistikdienst-
leister für Geschäftskunden. Ein Kontraktlogistiker (auch als „3PL“ - Third Party Logistics 
Provider bezeichnet (Buchholz und Olemotz 2010, 373f)) ist ein Unternehmen, welches ope-
rative logistische Dienstleistungen auf Kontraktbasis erbringt. Ergänzt um Führungsaufga-
ben des Logistikmanagements werden Leistungen als Systemdienstleistung gebündelt ange-
boten (Schmitt 2006). Kontraktlogistikdienstleistungen sind vor allem Lagerhaltung und 
Umschlag gebündelt mit speditionellen Transportdienstleistungen (Weber et al. 2002, 31). 
Das 4PL-Providing (4PL steht für Fourth Party Logistics) ist ein Ansatz, bei dem ein Dienst-
leister als Intermediär Logistikdienstleistungen integriert anbietet (Schmitt 2006, 47). Er ist 
der vierten Stufe der Logistikentwicklung (siehe Stufen der Logistikentwicklung (Weber et 
al. 2002, 23-28)) mit unternehmensübergreifendem Fokus auf Logistikketten zuzuordnen. 
Der 4PL-Anbieter übernimmt die Planung und Konzeption als auch die Logistikkoordination 
der unternehmensübergreifenden Supply Chain (Weber et al. 2002, 31). Dabei können un-
terschiedliche Entstehungspfade zu einem 4PL-Angebot führen. Einerseits aus der Vergabe 
der Koordinationsfunktion der Supply Chain an traditionelle Kontraktlogistikdienstleister, 
die dann als Lead Logistics Provider auch andere Dienstleister mit koordinieren. Anderer-
seits ist der Eintritt neuer „logistikfremder“ Marktteilnehmer mit geringer Wertschöpfungs-
tiefe, wie zum Beispiel unabhängige Beratungsunternehmen mit Prozess und IT-Wissen, 
möglich. Reine Ausführungsaktivitäten werden dabei an andere Unternehmen ausgelagert. 
Planungs-, Steuerungs-, Koordinations- und/oder Abwicklungsaufgaben verbleiben beim In-
termediär, der auch als Supply Chain Navigator (SCN) bezeichnet werden kann (Schmitt 
2006, 147). Zusammenfassend lässt sich ein 4PL-Anbieter wie folgt beschreiben: Ein 4PL-
Anbieter „hat die Fähigkeit, alle Aufgaben der unternehmensübergreifenden wie auch unter-
nehmensbezogenen Logistik zu übernehmen. Diese können die Planung, Umsetzung und 
Überwachung logistischer Aktivitäten betreffen. Dabei verbindet der 4PL eigene Fähigkei-
ten und Ressourcen mit denen seiner Kunden sowie komplementärer Dienstleister zu einer 
kundenindividuellen Gesamtlösung für das Supply Chain Management“ (Nissen und Bothe 
2002). 




Abbildung 5-7: Teilnehmer in einem Logistiknetzwerk (in Anlehnung an (Buchholz und Olemotz 2010, 378)) 
Die Abbildung 5-7 zeigt die Anbieter von Logistikdienstleistungen je nach Geschäftsmodell 
im Dienstleistungsnetzwerk. Fokussieren sich Unternehmen im Logistikmarkt auf ihre Kern-
kompetenzen, so entstehen Spezialisten, die sich auf einzelne logistische Aktivitäten kon-
zentrieren (Beispiele: Entsorgung, Lager) (Weber et al. 2002, 92). Komplexe Anforderungen 
der Kunden können dennoch durch Kooperation bedient werden. Hier liegt die Marktchance 
für übergreifende Systemintegratoren. Der 4PL-Anbieter als zentraler Kontaktpunkt für den 
Kunden kann sowohl über eine operative Logistikkompetenz verfügen als auch ohne eigene 
Ressourcen zur Ausführung von Logistikdienstleistungen als koordinierende Einheit im 
Netzwerk agieren.  
Technische Treiber wie Buchungs- und Optimierungsplattformen für Transportabwicklung 
und Kapazitätsoptimierung (bei Spediteuren) wirken sich auf die Geschäftsmodelle aus. Zu-
dem bereichert die Kooperation mit Anbietern elektronischer Dienstleistungen (zum Bei-
spiel Online-Bezahlsysteme, GPS-Tracking, automatisierte Zollabwicklung) das Angebot 
und sorgt für Effizienz. Zunehmend werden IT-Plattformen entwickelt, die die Kunden-
schnittstelle fokussieren. Im Folgenden sind beispielhafte Entwicklungen aufgeführt 
(KPMG 2016):   
• Plattformbasierte Crowd-Modelle, die Lösungen für die Zustellung von Onlinebestellun-
gen bieten. Die Koordination der Prozesse zum direkten Austausch von Besteller und 
Zusteller erfolgt dabei über die Plattformen. Beispiele hierfür sind Postmates, Shyp und 
Deliv. 
• Startups mit Fokus auf dem Vermitteln von Frachtpreisen und auf die Koordination von 
Transportketten über eigene IT-basierte Plattformen.  Es erfolgt eine direkte Steuerung 
der Transportwege durch den Kunden ohne einen dazwischen geschalteten Logistiker. 
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Im Vergleich dazu haben internationale Speditionen oft noch analoge Prozesse für das 
Aushandeln von Frachtpreisen. Beispiele sind Freightos, Flexport oder cargomatic.  
• Bestehende Geschäftsmodelle von Unternehmen werden ergänzt, beispielsweise durch 
den Kauf von Logistikern mit high-tech/asset-light Geschäftsmodellen durch asset-ba-
sierte Unternehmen als auch den umgekehrten Fall. Beispiel hierfür ist die Übernahme 
des US-Logistikers Coyote Logistics (high-tech/asset-light Geschäftsmodell) durch 
UPS. 
5.4.2 Strategische Option des Self-Customization 
Um zukünftig wettbewerbsfähig zu sein, müssen logistische Systemdienstleister und 4PL 
Anbieter (Lead Logistics Provider oder Supply Chain Navigator), obwohl sie für unter-
schiedliche Kunden tätig ist, ohne Verlust von Qualität und Aufmerksamkeit für den indivi-
duellen Kunden tätig sein. Das heißt, sie müssen „die Kosteneffizienz des Massenproduzen-
ten und Anpassungsfähigkeit des Maßschneiders“ ((Klaus 1999) in (Nissen und Bothe 2002, 
22)) verbinden. 
Ein Lead Logistics Anbieter ist ein Unternehmen, welches die Erstellung kundenspezifischer 
Leistungen fokussiert. Aus traditioneller Sicht bedeutet dies zwar hohe Flexibilitätsvorteile 
bei jedoch gleichzeitig eher geringen Effizienzvorteilen (siehe Entwicklungspfade für 
Dienstleistungsunternehmen nach BURR UND STEPHAN (Burr und Stephan 2006, 96)). Die 
nächste Stufe der Entwicklung wäre die Erreichung von Effizienzvorteilen durch das Senken 
der Kosten und Komplexität der Dienstleistungsproduktion. Mass Customization ist hierfür 
ein denkbarer strategischer Ansatz. Der LLP-Anbieter benötigt eine organisatorische Lösung 
für die Umsetzung des Mass Customization, welche die widersprüchlichen Anforderungen 
dieses Ansatzes (Standardisierung/Kosteneffizienz und Kundenorientierung/Flexibilität) 
vereinbar macht (Burr und Stephan 2006, 93). Der wettbewerbsstrategische Ansatz des Mass 
Customization kann ebenso eine Option für einen 4PL-Anbieter ohne eigene Ausführungs-
kompetenz (SCN) sein. Auch er verfolgt das Ziel, kundenspezifische Leistungen zu erbrin-
gen. Zur Konzeption und Ausführung der Leistungen greift er dabei zum größten Teil auf 
andere Anbieter zurück, die er integriert. Kostensenkungspotenziale liegen in der Modulari-
sierung und Standardisierung von Dienstleistungen (aus Sicht des LLP) und im Zugriff auf 
standardisierte Leistungskomponenten, die zu individuellen Leistungsbündeln kombiniert 
werden können (aus Sicht des SCN). Die Fall-spezifische Kombination der Leistungskom-
ponenten kann an den Kunden ausgelagert werden. Dies erspart dem Logistikanbieter Zeit 
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und Ressourcen, wie sie in herkömmlichen Individualisierungsprozessen aufgebracht wer-
den müssen. Ermöglicht wird die aktive Kundenbeteiligung jedoch nur durch die Unterstüt-
zung eines entsprechenden Informationssystems. Das Kapitel 5.4.1 hat bereits gezeigt, dass 
es im Logistikmarkt Tendenzen gibt, mittels Informationssystemen die Schnittstelle zum 
Kunden effizienter zu gestalten. Das Self-Customization von Logistikdienstleistungen kann 
daher als weitere Möglichkeit zur Abbildung des Transaktionsprozesses zwischen Kunde 
und Anbieter verstanden werden. 
Aus der Umsetzung des Mass Customization als wettbewerbsstrategischem Ansatz und der 
Übertragung des Individualisierungsprozesses an den Kunden lassen sich nach und nach 
konkrete Probleme formulieren und die damit einhergehenden Anforderungen an ein unter-
stützendes Informationssystem ableiten. Im weiteren Verlauf werden diese Probleme gezielt 
herausgestellt sowie die zugehörigen Systemanforderungen in tabellarischer Form formu-
liert. Dabei wird unterstellt, dass der Vertrieb von individuellen Logistikdienstleistungen bei 
beiden vorgestellten Anbietertypen (mit oder ohne eigene Ressourcen) ähnlich verläuft. Das 
heißt, es wird bei beiden auf Dienstleistungskomponenten zurückgegriffen, die mit Hilfe 
eines Informationssystems durch den Kunden zu individuellen Leistungsbündeln verknüpft 
werden. Die Komponenten werden von externen Dienstleistern oder vom jeweiligen Anbie-
ter selbst bereitgestellt.     
Problem/Zielstellung Resultierende Anforderung 
Kosteneffizienz: Dienstleistungen sind zu 
modularisieren und zu einem großen Teil 
zu standardisieren.  
Das System soll es ermöglichen, dass eine 
Vielzahl an Modulen definiert und in ei-
nem Konfigurationsprozess angeboten 
werden kann. 
Kundenorientierung: Erstellung individuel-
ler Leistungen durch Fall-spezifische Kom-
bination von Modulen. 
Das System soll einen Konfigurationspro-
zess bereitstellen, der die Zusammenstel-
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5.4.3 Beschaffung von Logistikdienstleistungen 
Der Kunde, zum Beispiel ein fokales Unternehmen einer industriellen Wertschöpfungskette, 
hat die Aufgabe im Rahmen seiner Leistungserstellung, seine Lieferkette(n) zu koordinieren 
und notwendige logistische Tätigkeiten durchzuführen. Um die anfallenden logistischen 
Aufgaben zu bewältigen, bestehen mehrere Optionen (Schmitt 2006, 148-149):  
1. Das Unternehmen erbringt alle planenden und ausführenden logistischen Tätigkeiten 
selbst. 
2. Das Unternehmen koordiniert die Lieferkette selbst und lagert einzelne logistische Tä-
tigkeiten an Dienstleister aus. 
3. Das Unternehmen lagert die gesamte Logistikaufgabe aus an 
• einen Kontraktdienstleister, der mit erweitertem Leistungsspektrum als Lead Lo-
gistics Provider nicht nur Systemdienstleistungen erbringt, sondern auch die Pla-
nung und Koordinationsaufgabe der Lieferkette übernimmt. 
• Marktteilnehmer, die als Supply Chain Navigator agieren.  
Industrielle Unternehmen treffen die Entscheidung, Logistikdienstleistungen zu konsumie-
ren (Option 2-3), wenn sie eine kurz- als auch langfristige Nachfrageerhöhung erwarten und 
mangelnde eigene Kapazitäten zur Verfügung haben. Ebenso führen interne Optimierungs-
bestrebungen zur Beschaffung logistischer Dienstleistungen respektive zur Kooperation mit 
Logistikdienstleistern (Schäfer-Kunz und Tewald 1998). Je nach Ausgangslage und Ent-
scheidungssituation des Unternehmens gibt es verschiedene Beschaffungsoptionen für Lo-
gistikdienstleistungen (Selviaridis und Spring 2010): 
• Logistikdienstleistungen können kurzfristig als einmalig abzuarbeitender Auftrag be-
schafft werden  
• Sie können auch als langfristige Dienstleistung angelegt sein von repetitivem Charakter  
Der Beschaffungsprozess der Dienstleistung ist abhängig von den verfügbaren Ressourcen 
und Kapazitäten seitens des Logistikdienstleisters. Bedarf es auf Seiten eines Anbieters kei-
ner spezifischen Investition für den Kunden, dann genügt nach GUDEHUS (Gudehus 2012, 
1052) eine Leistungsanfrage vom Kunden an den Dienstleister, die die Anforderungen und 
den gewünschten Umfang enthält. Bestandteile zur Definition der Leistung sind: Kurzbe-
schreibung des Leistungsbedarfs, Mengen, Platzhalter für Preise und allgemeine Einkaufs-
bedingungen. Der Vertragsschluss basiert auf einem Auftragsschreiben und einer Auftrags-
bestätigung (Gudehus 2012, 1059). Es ist von Standardpreisen auszugehen. Der Vorteil liegt 
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in einer geringeren Bindung und damit geringeren Abhängigkeit zwischen Kunde und An-
bieter. Bedarf es seitens eines Dienstleisters kundenspezifischer Investitionen zur Leistungs-
erbringung, so holt sich der Kunde Angebote mittels einer detaillierten Leistungsausschrei-
bung ein (Gudehus 2012, 1052). Der Prozess der Leistungsausschreibung lässt sich aus Kun-
densicht in verschiedene Phasen gliedern: Informationsanfrage (Request for Information), 
Leistungsanfrage (Request für Quotation), Verhandlungen mit wenigen ausgewählten An-
bietern und Abschluss mit einem LOI (Letter of Intend) (Müller 2012, 97ff). Die Verhand-
lungsphase mit Lösungsbewertungen und der Erstellung eines Angebots ist ein iterativer 
Prozess (Müller 2012, 98) und kann bis zu mehreren Wochen dauern ((Selviaridis und 
Spring 2010, 176ff), (Gudehus 2012, 1053f)). Bei spezifischen Investitionen seitens des An-
bieters und umfassenden Ausschreibungen, ist von einem Bedarf nach eher langfristiger Bin-
dung auszugehen, wie zum Beispiel bei Outsourcing-Projekten. Die Bindungsintensität zwi-
schen erwähltem Anbieter und Kunde ist entsprechend hoch. Die Dienstleistungen sind erst 
nach Vertragsschluss und erfolgter Investition in Ressourcen verfügbar. 
Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass durch die Verfügbarkeit von Ressourcen und 
Kapazitäten eine kurzfristige Verfügbarkeit der Leistung gewährleistet werden kann zu ge-
ringeren Preisen. Die Beauftragung solcher Leistungen ist zudem weniger aufwändig als die 
Ausschreibung individueller Dienstleistungen. 
Verfolgen Logistikanbieter das Konzept des Mass Customization von Dienstleistungen so 
kann die Forderung nach Kosteneffizienz durch die Standardisierung des Leistungsangebo-
tes umgesetzt werden. Standardisierung bedeutet, dass Inputfaktoren, Prozesse oder Ergeb-
nisse der Leistungen definiert werden und die entsprechenden Ressourcen zur Leistungser-
füllung bereitstehen. Für einen Lead Logistics Provider bedeutet das, dass er zunächst sein 
Leistungsangebot standardisieren und in Leistungsmodulen definieren muss. So kann er auf 
individuelle Kundenanfragen eingehen, indem ausgewählte Module kombiniert werden. Die 
Definition von Leistungsmodulen kann auch ohne vorhandene Ressourcen erfolgen. Ist ein 
solches Modul Element einer individuellen Dienstleistungskonzeption, können zur Realisie-
rung notwendige Investitionen für dieses Modul getroffen werden. Es erfolgt also eine Ent-
kopplung zwischen Angebot und Realisierung.  
Ein Supply Chain Navigator (wie auch ein LLP) muss mit Logistikdienstleistern kooperie-
ren, die ihre Leistungen in Form von Komponenten mit entsprechenden Ressourcen und 
Kapazitäten zur Verfügung stellen. Die Bündelung der Angebote erfolgt zentral durch den 
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Integrator. Seine Hauptaufgabe ist, neben der Leistungsbündelung, die Ausführungsabwick-
lung und -kontrolle. Dadurch senkt er die Koordinationskosten aus Sicht des Kunden gegen-
über der mehrfachen Einzelvergabe von Aufträgen. Zudem trägt er aus Sicht des Kunden 
zur Komplexitätsreduktion der Austauschbeziehung bei (Schmitt 2006, 139f). Unter der An-
nahme, dass sich Einzeldienstleister auf ihre Kernkompetenzen konzentrieren und über die 
Ressourcen und Kapazitäten verfügen, um ihre Leistungsangebote zu realisieren, erhöht die 
Bündelung externer Einzelleistungen die Ressourcenverfügbarkeit maßgeblich. Die Konse-
quenz wiederum ist die kurzfristige Verfügbarkeit von Dienstleistungen. Liegen die Leis-
tungen modular vor und lassen sich zu individuellen Leistungsbündeln kombinieren, dann 
können auch individuelle Kundenanfragen aufwandminimal bedient werden. Auf langwie-
rige Ausschreibungs- und Verhandlungsphasen, wie oben beschrieben, kann verzichtet wer-
den.   
Die Zielstellung für einen Logistikanbieter ist es schließlich, durch Kooperation mit Anbie-
tern verschiedener Dienstleistungen kurzfristig verfügbare individuelle Dienstleistungen zu 
geringeren Preisen bereitzustellen. Die Voraussetzung ist das Vorhandensein weitgehend 
standardisierter Dienstleistungen oder Dienstleistungskomponenten.  
Problem/Zielstellung Resultierende Anforderung 
Bündelung von mehreren Anbietern, um 
das Dienstleistungsangebot zu erwei-
tern/aufzubauen und die kurzfristige Ver-
fügbarkeit von Ressourcen und Kapazitä-
ten sicherzustellen. 
Das System soll es ermöglichen, dass 
Dienstleistungskomponenten mehrerer An-
bieter aufgenommen werden können.  
 
Durch die Konzeption auf den Kunden maßgeschneiderter Dienstleistungen, erlangen An-
bieter logistischer Dienstleistungen einen Differenzierungsvorteil. Aufbauend auf dem Vor-
handensein verfügbarer Leistungskomponenten besteht die Individualisierung in der Identi-
fikation und Kombination dieser Komponenten. Indem diese Konfigurationsaufgabe an den 
Kunden übertragen wird, können sowohl Anbieter als auch Nachfrager Zeit und Ressourcen 
einsparen. Ein langwieriger kooperativer Prozess zur Abfrage der Bedürfnisse des Kunden 
und zum Finden passender Leistungskomponenten entfällt. Vielmehr kann der Abnehmer 
selbstbestimmt entscheiden und gewinnt damit Kontrolle über seine Dienstleistung.  
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Unter der Annahme der Kenntnis des Kunden über seinen Bedarf, ist das Self-Customization 
folglich eine Option für Logistikdienstleister, um Einsparpotenziale im Vertrieb zu erzielen 
und innerhalb kürzerer Zeit eine höhere Masse an Kunden zu bedienen. Das kann wiederum 
günstigere Preise bewirken und damit eine bessere Wettbewerbsposition versprechen. 
Das Informationssystem für Self-Customization muss den Prozess der Leistungsanfrage ab-
bilden. Der bestehende Leistungsbedarf des Kunden muss abgefragt und in konkrete Kenn-
größen übersetzt werden, anhand derer spezifische Leistungskomponenten identifiziert wer-
den können. Der Leistungsbedarf beinhaltet sowohl die Art der Leistung, die benötigt wird, 
mit alle ihren Eigenschaften, als auch die qualitativen und quantitativen Faktoren wie Zeiten 
und Mengen. Preisinformation, Einkaufsbedingungen und Schnittstellenanforderungen sind 
an den Leistungskomponenten hinterlegt. Entsprechend wird der Kunde darüber informiert, 
sobald eine konkrete Komponente identifiziert wurde. Die konfigurierte Dienstleistung be-
steht zum Schluss aus mindestens einer konkreten Komponente. Bei mehreren Komponen-
ten werden die Einzelpreise zu einem Gesamtpreis summiert. Der Vertragsschluss basiert 
bei der traditionellen Leistungsanfrage auf einem Auftragsschreiben und einer Auftragsbe-
stätigung. Im Self-Custimzation-Szenario erfolgt nach Beendigung der Konfiguration die 
automatische, vom Kunden initiierte, Beauftragung der Anbieter. Hierzu werden Teilauf-
träge generiert, die die Spezifikationen des Kunden beinhalten. Diese können durch die An-
bieter anschließend bestätigt werden.  
Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass mittels Self-Customization der Kunde die Mög-
lichkeit erhalten soll, selbstständig nach Informationen zu suchen, seine Leistung zu konfi-
gurieren und die Beauftragung durchzuführen. Voraussetzung dafür ist das Wissen des Kun-
den über seinen Bedarf und wie er diesen befriedigen kann. Die Leistungen, die zur Konfi-
guration ausstehen sollten zudem von angemessener Granularität sein, sodass der Kunde aus 
jeder Komponente einen Nutzen ziehen kann. Ein System muss den Kunden entsprechend 
unterstützen. Die Problemstellung und die abgeleiteten Anforderungen sind im Folgenden 
dargestellt.    
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Problem/Zielstellung Resultierende Anforderung 
Abbildung von einfachen Leistungsanfra-
gen durch den Kunden  
Das System soll den Leistungsbedarf des 
Kunden abfragen und konkrete Leistungs-
komponenten identifizieren. Aus der konfi-
gurierten Dienstleistung soll ein Auftrag 
mit mehreren Teilaufträgen entstehen. Je-
der Anbieter soll seinen Auftrag bestätigen 
können. 
Identifikation konkreter Leistungskompo-
nenten auf Basis der Leistungsanfrage 
Jede Leistungskomponente soll einen Wert 
für den Kunden erzeugen und für sich al-
lein verkaufbar sein.  
Jede Leistungskomponente soll eine ein-
deutige Bezeichnung haben. 
Jede Leistungskomponente soll über Attri-
bute und zulässige Ausprägungen beschrie-
ben werden. 
Die Attribute und Ausprägungen sollen im 
Konfigurationsprozess vom Kunden ange-
geben oder abgefragt werden. Daraufhin 
werden passende Komponenten identifi-
ziert. 
Anbieterseitig müssen dem Kunden die 
Einkaufs- und Vertragsbedingungen be-
kannt machen. 
Das System soll es dem Anbieter ermögli-
chen, seine Einkaufs- und Vertragsbedin-
gungen je Komponente soweit möglich 
durch Attribute und Ausprägungen zu hin-
terlegen.  
Diese sind dem Kunden sichtbar zu ma-
chen. 
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5.4.4 Logistische Dienstleistungen  
Die Betrachtung logistischer Dienstleistungen ist grundlegende Voraussetzung zur Ablei-
tung von Anforderungen an ein Informationssystem für Self-Customization. Die Eigenschaf-
ten dieser Dienstleistungen geben Implikationen für die modulare Gestaltung des Leistungs-
angebotes der Logistikdienstleister. Ebenso können Erkenntnisse für die Anlage und Be-
schreibung von Dienstleistungskomponenten im Informationssystem abgeleitet werden. Lo-
gistische Dienstleistungen können in verschiedene Leistungskategorien unterteilt werden 
(Weber et al. 2002, 28): 
• Informationslogistische Leistungen (zum Beispiel Disposition) 
• Materialfluss-bedingte Aktivitäten (zum Beispiel Waren-logistische Aufgaben wie 
Transportdurchführung, Lager und Umschlagtätigkeiten) 
• Physische Infrastrukturleistungen (zum Beispiel Lagerraum) 
• Personelle Infrastrukturleistungen (zum Beispiel Logistikpersonal) 
Eine weitere Kategorisierung von Logistikdienstleistungen kann aus Sicht eines Unterneh-
mens und seiner Logistikprozesse erfolgen. Entsprechend werden Dienstleistungen benötigt, 
die beschaffungslogistische, produktionslogistische, distributionslogistische oder entsor-
gungslogistische Prozesse unterstützen. Diesen Prozessen zuzuordnende Dienstleistungen 
sind beispielsweise Lagerhaltung, Bestandsüberwachung, innerbetrieblicher Transport, 
(Teile-) Fertigung und Montage, Kommissionierung, Verpackung, Versandabwicklung und 
Bestellauslösung (Holzkämper 2006, 70).  
 
Abbildung 5-8: Logistische Prozesse im Unternehmen 
Abbildung 5-8 visualisiert die logistischen Prozesse in einem produzierenden Unternehmen 
als auch die Schnittstellen zu Kunden und Lieferanten. Um einen Überblick über potenzielle 
5.4 Fallbeispielbasierte Anforderungsermittlung 177 
 
 
logistische Dienstleistungen zu erhalten, sollen nachfolgende konkrete logistische Aufgaben 
am Beispiel des Fertigwarenlagers (hier auch Distributionslager) und der Raumüberbrü-
ckung vom Produktionslager zum Fertigwarenlager aufgezeigt werden. Die jeweiligen lo-
gistischen Aufgaben sind der Arbeit von SCHÄFER-KUNZ/TEWALD (Schäfer-Kunz und Te-
wald 1998) entnommen. In Tabelle 5-3 sind diese Aufgaben mit Zuordnung zu den Leis-
tungskategorien zu sehen.  
Leistungskategorien Logistische Aufgaben der Raum-
überbrückung 




• Planung der Transportmittel und 
Transportroute  
• Ausstellung von Transportdoku-
menten 
• Transportverfolgung 
• Lagerverwaltung zur Steuerung der 
logistischen Prozesse 
• Bestandsmanagement (Planung, 




• Rückführung von Transportmitteln, 
-hilfsmitteln 
• Einlagerung und Auslagerung (Wa-
reneingang und Warenausgang) 






• Transportmittel, -hilfsmittel, Ab-
stellplätze 
• Grundstücke, Gebäude, Einrichtun-




• Personal • Personal 
Unterstützende       
Leistungen 
• Bereitschaftsleistungen bzgl. Steu-
ern, Versicherungen, Reparaturen, 
Energie, Abnutzung der Transport-
mittel 
• Bereitschaftsleistungen bzgl. Repa-
ratur- und Instandhaltung, Heizung, 
Licht, Bewachung, Versicherung 
Tabelle 5-3: Logistische Aufgaben untergliedert nach Leistungskategorien 
Wird über die Unternehmensgrenzen hinaus eine beliebige Lieferant-Hersteller-Kunde Be-
ziehung betrachtet, so spricht man von einer Supply Chain (Holzkämper 2006, 38). Die in 
der unternehmensübergreifenden Zusammenarbeit anfallenden logistischen Aufgaben lassen 
sich den Bereichen Planung, Ausführung und Monitoring zuordnen (Nissen und Bothe 2002, 
18). Die die Supply Chain betreffenden Tätigkeiten stellen ebenso wie die unternehmensbe-
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zogenen Aufgaben Ansatzpunkte für Logistikdienstleister dar, entsprechende Leistungen an-
zubieten. Der Schwerpunkt liegt dabei auf informationslogistischen Leistungen. Die in Ta-
belle 5-4 beispielhaft angeführten Aufgaben entstammen der Arbeit von NISSEN UND BOTHE 
(Nissen und Bothe 2002, 18). 
Informationslogistischen Leistungen 
Supply Chain Planning Supply Chain Execution Supply Chain Monitoring 
• Strategische Planung (z.B. 
Sourcing-Strategien, Optimie-
rung des genutzten Lo-
gistiknetzwerkes) 
• Kollaborative Produkt- und 
Prozess-Entwicklung   
• Absatz- und Promotionspla-
nung 
• Produktions- und Beschaf-
fungsplanung 
• Transportplanung 
• Einrichten von Vendor Mana-
ged Inventory und vergleichba-
ren Kollaborationsszenarien 
• Verfügbarkeitsprüfung über 
alle benötigten Ressourcen der 
Supply Chain zur Erfüllung ei-
nes Endkundenauftrags 
• E-Business Unterstützung 
(Web Shops, Marktplätze) 
• Beschaffungsabwicklung 
• Lagerverwaltung 
• Verzollung und Dokumenten-
management 
• Retourenmanagement 




sung (z.B. zwecks Dienstleis-
ter-Beurteilung) 
• Benchmarking  
• Supply Chain Controlling 
• Auswertungen, Berichtswesen 
• Kontraktmanagement 
• Dienstleister-Auditierung 
Tabelle 5-4: Informationslogistische Leistungen der Gestaltung der Lieferkette 
Für die Planung und den Betrieb der Lieferkette sind neben informationsbezogenen Tätig-
keiten auch Zusatzdienste notwendig, die nur mittelbar die Logistik betreffen. Zu diesen 
zählen beispielsweise (Nissen und Bothe 2002, 18): 
• Finanzabwicklung und Versicherung (Integration mit Finanzdienstleistern) 
• Marktanalysen 
• IT-Beratung (z.B. Integration der Partnersysteme) 
• Application Hosting 
• Softwareentwicklung, Anpassungsprogrammierung 
• Outsourcingberatung  




• Juristische Beratung im Logistikumfeld 
• Buchhaltung 
• Anwenderschulung (z.B. SCM-Software) 
• Service Center Betrieb (für Endkunden) 
Wie die Ausführungen zeigen, bieten die zahlreichen logistischen Aufgaben vielfältige An-
satzpunkte für logistische Dienstleistungen. Dies betrifft sowohl Leistungen in Bezug auf 
die Transformation von Gütern als auch Leistungen, die informations- und wissensintensiv 
sind. Während die Erbringung informations- und wissensintensiver Dienstleistungen unter 
Verwendung informationstechnischer Systeme teil- oder vollautomatisiert erfolgen kann, 
bleibt die Ausführung von Güter-transformierenden Dienstleistungen in der physischen Welt 
verankert. Der Automatisierungsgrad kann als weiteres klassifizierendes Kriterium für Lo-
gistikdienstleistungen herangezogen werden. Im Ergebnis veranschaulicht Tabelle 5-5 die 
Vielfalt potenzieller logistischer Dienstleistungen, die durch einen Integrator (LLP oder 


























(kann auch teilautomatisiert erfolgen) 






Erfassung der Wareneingänge per 
MDE-Gerät (Mobile Datenerfassung) 
und Verbuchung im Warenwirtschafts-
system 
Kommissionierung per Picking Cart  
(jeder Ablageplatz auf dem Kommissionier-
wagen, der durch einen Menschen bedient 
wird, ist mit einem Pick-by-Light-Modul aus-
gerüstet; jedem Ablageplatz wird ein Auftrag 
zugeordnet; es erfolgt eine optimale Lauf-
wegberechnung; zur Steuerung der Entnahme 





sche Nachbestellung von C-Teilen auf-
grund der sensorischen Überwachung  
des Bestandes eines Korbes (Beispiel: 
Würth iBin) 
Vollautomatische Lager 
(diese umfassen  Regale, Bediengeräte, För-
dertechnik und die entsprechende Lagerver-
waltungssoftware) 
Tabelle 5-5: Klassifikation logistischer Dienstleistungen 
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Ein Informationssystem für Self-Customization dient der Konzeption einer individuellen 
Logistikdienstleistung durch den Kunden. Die Erbringung der Leistung, ob manuell oder 
automatisiert, erfolgt im Anschluss an die Beauftragung. Damit einzelne Leistungen zu Zwe-
cken der Konzeption informationstechnisch verarbeitet werden können, müssen sie beschrie-
ben und die Beschreibungen digitalisiert werden. Die resultierende Anforderung an das In-
formationssystem ist die Wahl einer Beschreibungsmethode, die vom Typ und der Art der 
Erbringung der Leistung abstrahiert.   
Problem/Zielstellung Resultierende Anforderung 
Es müssen vielfältige logistische Dienst-
leistungen gebündelt werden, die sich in der 
Art der Ausführung und vom Hauptgegen-
stand der Leistung (Informationen, Mate-
rial) unterscheiden.  
Im System sollen alle Leistungskomponen-
ten anhand von Attributen und Werten be-
schrieben werden können. 
Je Leistungsstyp können sowohl identische 
als auch unterschiedliche Attribute zur Be-
schreibung notwendig sein. Demzufolge 
sind Leistungstypen zu bilden, denen ein-
zelne Attribute zuzuordnen sind. 
  
Ein Logistikintegrator kann im Rahmen seiner Integrationsleistung nicht nur zahlreiche 
komplementäre Leistungen anbieten, sondern er hat auch die Möglichkeit und das Interesse, 
substitutive Dienste zu bündeln. Indem ein und dieselbe Logistikleistung von mehr als einem 
Anbieter bereitgestellt wird, kann der Logistikintegrator auf umfassendere Ressourcen und 
Kapazitäten zugreifen, was ihm ohne die Kooperation mit ähnlichen Anbietern nicht mög-
lich wäre. Die hohe Ressourcenverfügbarkeit erlaubt wiederum die Abwicklung einer höhe-
ren Anzahl an Kundenaufträgen. Die Aufnahme substitutiver Leistungsangebote in das In-
formationssystem zur Leistungsindividualisierung stellt jedoch besondere Anforderungen an 
das System. Um diesen Sachverhalt zu verdeutlichen, wird im Folgenden das Beispiel der 
Kommissionierung aufgegriffen und erläutert.  
Unter Kommissionierung wird gemäß VDI-Richtlinie 3590 Blatt 1 (Verein Deutscher Inge-
nieure (VDI) 1994) das Zusammenstellen von Teilmengen (Artikel) aus einer Gesamtmenge 
von Gütern (Sortiment) auf Grund von Anforderungen (Aufträge) verstanden.  
Warenanforderungen der Kunden stimmen nur selten mit den artikelreinen Lagereinheiten 
des Anbieters überein. Daher ist es notwendig, diese in bedarfsorientierte Transporteinheiten 
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für die Kunden umzuwandeln. „Dieser Vereinzelungsvorgang zur Änderung der Zusammen-
setzung, bei dem jeweils die für einen Auftrag erforderliche Stückzahl eines Artikels ent-
nommen wird, heißt Kommissionierung“ (ten Hompel et al. 2011, 4). Die Kommissionie-
rung besteht aus den drei Bereichen Organisation, Materialfluss und Informationsfluss zur 
Auslösung des Materialflusses und ist aus Sicht der Distributionslogistik nach der Lagerung 
und vor dem Versand einzuordnen (ten Hompel et al. 2011, 12).  
Die Kommissionierung kann auf unterschiedliche Art erbracht werden. Zwei geläufige 
Kommissionierprinzipien sind Person-zu-Ware und Ware-zu-Person (ten Hompel et al. 
2011, 41-42). Beim Person-zu-Ware Prinzip führt der Kommissionierer eine Bewegung hin 
zur Bereitstellungseinheit aus. Dies geschieht unter Zuhilfenahme eines Kommissionier-wa-
gens. Nach Fertigstellung des Kommissionierauftrages übergibt die Person die Waren an 
einen zentralen Sammelbehälter. Diese Art der Kommissionierung wird zumeist manuelle 
oder teilautomatisiert durchgeführt. Beim Ware-zu-Person Prinzip wird die für einen Auf-
trag erforderliche Ware aus dem Lagerbereich entnommen und zu einem definierten Platz 
transportiert, an dem die Person die erforderliche Menge der Ware entnimmt und in den 
Auftragsbehälter legt. Ermöglicht wird dieses Kommissionierprinzip durch automatisierte 
Paletten- oder Behälterlager.  
Die Ablaufgestaltung der Kommissionierung kann ebenfalls unterschiedlich sein. Unter-
schieden werden kann hier grundlegend ein einstufiges und mehrstufiges Verfahren (ten 
Hompel et al. 2011, 35ff). Beim einstufigen Verfahren erfolgt die Kommissionierung auf-
tragsweise entweder einzelauftragsbezogen oder parallel anhand einer physischen oder vir-
tuellen Pickliste. Das zweistufige Kommissionierverfahren erfolgt artikelweise. Die Pro-
zesse der Entnahme der Waren und der Zusammenstellung zu Kundenaufträgen sind vonei-
nander getrennt. Identische Artikel mehrerer Aufträge werden in einem Kommissioniervor-
gang abgeholt.      
Die Wahl der Kommissionierart ist abhängig von den Faktoren Branche, Artikelstruktur, 
Auftragsstruktur, zeitliche Anforderungen, Flexibilität sowie vor- und nachgelagerte Sys-
teme (ten Hompel et al. 2011, 14). Ebenso bedingt die Stellung des Unternehmens in der 
Supply Chain die Wahl des passenden Kommissioniersystems, da sich hieraus unterschied-
liche Auftragsinhalte und Mengen ergeben (ten Hompel et al. 2011, 15). Der Faktor Zeit 
spielt für die Wahl des passenden Kommissioniersystems ebenfalls eine wesentliche Rolle. 
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Neben Auftragsdurchlaufzeiten sind auch schnelle Transportzeiten, eine geringe Datenüber-
tragungszeit, die Einhaltung der Termintreue sowie eine kurze Lagerdauer wesentliche An-
forderungen an ein Kommissioniersystem. Weitere Auswahlkriterien können Automatisie-
rungsgrad, Reaktionszeit, Flexibilität und Qualität sein (ten Hompel et al. 2011, 15). 
Wird davon ausgegangen, dass „Kommissionierung“ als Dienstleistung von verschiedenen 
Anbietern angeboten wird, dann ist damit zu rechnen, dass jedes Unternehmen zwar andere 
Verfahren bereithält, jedoch im Ergebnis auf oberster Betrachtungsebene eine substitutive 
Leistung vorliegt. Damit der Logistikintegrator eine Differenzierung weitgehend substituti-
ver Leistungsangebote vornehmen kann, um sie als Komponenten für Kunden bereitzustel-
len, ist es zielführend, eine Strukturierung und (hierarchische) Klassifizierung des gesamten 
Leistungsangebotes vorzunehmen. Diese Strukturierung benennt Typen von logistischen 
Leistungen und ihre Untertypen. Entsprechend sollte das Informationssystem eine Möglich-
keit zur strukturierten Anlage von Leistungskomponenten erlauben. Eine weitere Differen-
zierungsmöglichkeit ähnlicher Leistungen besteht in den Ausprägungen ihrer Attribute. Es 
sind Leistungstypgerechte Attribute zur Beschreibung anzulegen. Die zuzuordnenden Aus-
prägungen können von Anbieter zu Anbieter variieren. Schließlich wird die Komponente 
des Anbieters identifiziert, deren Attributausprägung dem vom Kunden gewünschten Indi-
vidualisierungswert entspricht.   
Ein weiteres Problemfeld substitutiver als auch komplementärer Leistungen ist, dass jeder 
Anbieter von Logistikleistungen (zum Beispiel Kommissionierung) eine unterschiedliche 
Granularität zur Leistungsbeschreibung verwendet und zudem über einen eigenen Sprach-
schatz verfügt. Das heißt, von Unternehmen zu Unternehmen wird eine gleiche Leistung 
unterschiedlich beschrieben, sodass eine zentrale Bündelung im Informationssystem für 
Self-Customization erschwert wird. Die unterschiedliche Beschreibung betrifft vorwiegend 
Attribute und ihre Ausprägungen, jedoch ist bereits auf Bezeichnerebene mit Unterschieden 
zu rechnen. Ein sehr einfaches Beispiel ist, dass ein Anbieter eine Leistungskomponente mit 
dem Bezeichner „Kommissionieren“ im Informationssystem anlegt und ein zweiter Anbieter 
den Namen „Kommissioniersystem“ vergibt. Beide bieten grundsätzlich die gleiche Leis-
tung an. Ein Kunde wiederum sucht nach der Leistung „Kommissionieren“ und das System 
findet die entsprechende Komponente. Die andere bleibt unberücksichtigt. Daraus lässt sich 
schlussfolgern, dass auf Basis einer unermesslichen Menge an unterschiedlichen Attributen 
und Ausprägungen, die semantisch jedoch das gleiche bedeuten, die Suche nach geeigneten 
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Komponenten und deren Vergleich beeinträchtigt wird. Mit der Definition von Leistungsty-
pen kann diesem Problem begegnet werden. Konkret bedeutet das, dass Anbieter bei der 
Anlage ihrer Leistungskomponenten im Informationssystem, diese einem Typ zuordnen und 
ihre Leistungsbeschreibung anhand vorspezifizierter Attribute vornehmen. Sowohl die Ty-
pen als auch die Attribute sind vorab durch den Integrator zu definieren und im System zu 
hinterlegen.  
Die Probleme und Anforderungen die aus der Integration substitutiver und komplementärer 
Leistungen verschiedener Anbieter resultieren, werden im Folgenden zusammen mit den 
sich ergebenden Anforderungen an ein Informationssystem dargestellt. 
Problem/ Zielstellung Resultierende Anforderung 
Eine bestimmte Dienstleistung kann von 
verschiedenen Unternehmen am Markt an-
geboten werden.  
Dabei ist die Art und Weise der Beschrei-
bung dieser Dienstleistung abhängig vom 
jeweiligen Unternehmen und verschieden 
von anderen Unternehmen. 
Jedes Unternehmen hat eine eigene Be-
schreibungssprache und wählt eine andere 
Stufe der Granularität zur Beschreibung.  
 
Das System soll die Definition und Klassi-
fikation (Hierarchisierung) von Dienstleis-
tungstypen ermöglichen.  
Jede anzulegende Dienstleistungskompo-
nente ist einem Typ zuzuordnen.  
Jedem Typ sollen Attribute zugeordnet 
sein. 
Anhand dieser Attribute legen Anbieter je 
Komponente ihre zulässigen Ausprägungen 
fest.  
Anhand der Typen, Attribute und zulässi-
gen Ausprägungen sollen im Konfigurati-
onsprozess eindeutige Komponenten iden-
tifiziert werden. 
 
Für die Beschreibung der einzelnen Dienstleistungskomponenten anhand von Attributen, 
müssen die charakteristischen und aus Kundensicht notwendigen Merkmale identifiziert und 
je Typ festgelegt werden. Dabei können allgemeine, das heißt komponentenübergreifende 
Merkmale existieren wie auch spezifische, die die besonderen Eigenschaften eines bestimm-
ten Leistungstyps herausstellen.  
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Die Notwendigkeit der Definition von Typen logistischer Leistungen sowie deren charakte-
ristischer Attribute, wirft ein weiteres Problemfeld auf. Um ein weites Spektrum an Ange-
boten verschiedener Logistikanbieter zu integrieren, muss der Systembetreiber eine umfas-
sende Kenntnis des Gegenstandsbereichs besitzen, um damit eine nahezu vollständige Klas-
sifikation an Leistungstypen zu erstellen. Ein Lead Logistics Provider als Integrator hat hier 
einen wesentlichen Vorteil, da er auf seinen Erfahrungsschatz als Anbieter innerhalb der 
Branche aufbauen kann. Ein neutraler Integrator hingegen besitzt diesen Vorteil nicht. Er 
muss auf dokumentiertes Wissen, Normen oder Standards zurückgreifen, die das Leistungs-
feld der Branche beschreiben. Damit das Wissen über mögliche Dienstleistungen zunehmen 
kann, ist eine stetige Erweiterung der Wissensbasis unerlässlich. Konkret bedeutet das, dass 
im Zeitverlauf des Vertriebs von Dienstleistungen neue hinzukommen können, die als Leis-
tungsangebot integriert werden. Die Anbieter selbst sind Quelle neuer Dienstleistungen und 
des Wissens um diese. Demnach ist die Wissensbasis durch die Anbieter direkt zu erweitern. 
Neue Anbieter sollten die Möglichkeit haben, ihre Dienstleistungsangebote im System zu 
hinterlegen, auch wenn zum aktuellen Zeitpunkt keine Leistungstypen ihrem Leistungsan-
gebot entsprechen.  
Problem/ Zielstellung Resultierende Anforderung 
Es wird von beschränktem Wissen des In-
tegrators über das mögliche Leistungsan-
gebot seiner Branche ausgegangen. Dem-
nach ist es ihm nicht möglich eine umfas-
sende Typologie von Leistungskomponen-
ten zu erstellen, denen die Anbieter ihre 
konkreten Angebote zuordnen können. 
 
Das System soll die Benennung und Bean-
tragung neuer Dienstleistungskomponen-
tentypen durch die Anbieter ermöglichen.  
   
Die Wahl des passenden Kommissioniersystems hängt, wie an vorhergehender Stelle bereits 
erwähnt, von Einflussfaktoren ab. Diese können sein: Zeit, Flexibilität, Artikelstruktur, Auf-
tragsstruktur (Art der Aufträge, durchschnittliche Bestellmengen), vor- und nachgelagerte 
Systeme (ten Hompel et al. 2011, 14). Für die Art der Durchführung der Kommissionierung 
(Transport, Bereitstellung, Fortbewegung des Kommissionierers sowie Entnahme und Ab-
gabe) gibt es verschiedene Möglichkeiten. Diese ist abhängig von der Lagerhaltung. In au-
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tomatisierten Hochregal- und Kleinteilelagern kann eine dynamische Bereitstellung der Gü-
ter erfolgen. Bei einer Lagerung in Fachbodenregalen hingegen, erfolgt die Bereitstellung 
statisch (Person-zu-Ware-Prinzip) (ten Hompel et al. 2011, 23). Findet eine Fortbewegung 
des Kommissionierers zur Ware statt, können technische Hilfsmittel (Fördermittel wie zum 
Beispiel Handwagen, Kommissionierwagen, Förderbänder) zum Einsatz kommen. Auch die 
Entnahme kann entweder manuell oder mechanisch, durch Greifer oder Hebemittel erfolgen.  
Aus Unternehmenssicht wird der Bedarf für eine Kommissionierleistung anhand funktiona-
ler und nicht-funktionaler Anforderungen formuliert. So wird eine fehlerfreie, vollständige 
und termingerechte Zusammenstellung von Gütern anhand eingehender Kundenaufträge zu 
akzeptablen Preisen gewünscht. Die funktionale Beschreibung ist entsprechend ergebnisori-
entiert und betrifft den Zweck und die Aufgabe der Kommissionierung (Zusammenstellung 
von Gütern anhand von Kundenaufträgen). Nicht-funktionale Anforderungen bestimmen die 
weiteren qualitativen (fehlerfrei, vollständig) und quantitativen (Anzahl abzuarbeitender 
Kundenaufträge) Rahmenbedingungen. 
Das folgende Beispiel soll den Sachverhalt verdeutlichen. 
Die Kommissionierung ist eine Aufgabe, die beispielsweise im Bereich der Distributionslo-
gistik anfällt. Sie basiert auf einem bestehenden Lager und ist zeitlich vor der Aufgabe des 
Warenausgangs einzuordnen (siehe Abbildung 5-9).   
 
Abbildung 5-9: Einordnung der Kommissionierung im Bereich der Distributionslogistik (Quelle: (ten Hompel et 
al. 2011, 12)) 
Ein Kunde, der seine fertigen Güter lagern und auftragsgerecht versenden möchte, benötigt 
demzufolge ein Lager mit Lagereinrichtung, Kommissionierhilfsmittel zur Bereitstellung, 
Entnahme und Abgabe, Informationssysteme und Personal. Für jeden dieser Bereiche sind 
Anbieter denkbar, deren Leistungen in Summe ein Kommissioniersystem bestimmen. Es ist 
jedoch auch denkbar, dass ein oder mehrere Anbieter „Kommissionierung“ als komplexe 
Leistungskomponente anbieten. Diese beinhaltet ein Lager mit spezifischer technischer und 
informationstechnischer Einrichtung und zugehöriger Durchführung durch Personal. Jeder 
der Anbieter von „Kommissionierung“ kann eine unterschiedliche Lagereinrichtung und -
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kapazität mit entsprechend unterschiedlichem Automatisierungsgrad vorweisen. Um die An-
bieter vergleichbar zu machen und schließlich einen passenden Anbieter zu identifizieren, 
muss die Komponente „Kommissionierung“ entsprechend beschrieben werden. Hierzu zäh-
len für die Teilkomponente Lager die Attribute zur räumlichen und kapazitiven Beschrei-
bung. Zusätzlich sind Merkmale des externen Faktors zu berücksichtigen. Diese ergeben 
sich aus der zu kommissionierenden Artikelmenge und -struktur. Beispielsweise können für 
eher kleine Güter automatisierte Kleinteilelager in Frage kommen, die eine weitgehende Au-
tomatisierung der Kommissionierung erlauben. Weitere Merkmale betreffen die Auftrags-
struktur. Sowohl die durchschnittliche Anzahl der Positionen je Auftrag als auch die absolute 
Menge an Aufträgen je Zeiteinheit wird durch das zugrundeliegende Kommissioniersystem 
bestimmt. So unterstützen Pick-by-Light Systeme das Personal bei statischer Bereitstellung 
der Ware und erlauben höheren Durchsatz durch verringerte Suchzeit als auch Fehlerfreiheit. 
Der Anschluss an das Warenwirtschaftssystem oder ERP (Enterprise Ressource Planning 
System) ermöglicht zudem eine zeitnahe Bestandsrückmeldung nach Entnahme. Die Leis-
tungsbeschreibung konkreter Komponenten muss folglich die möglichen Schnittstellen 
(Austauschformate) für den Datentransfer zwischen den Informationssystemen des Kunden 
und des Anbieters enthalten. Weitere Teilkomponenten der „Kommissionierung“ betreffen 
den Informationsfluss. Dazu gehören die Erfassung der Kundenaufträge, die Auftragsaufbe-
reitung mit Generierung von Kommissionieraufträgen und die Quittierung der Entnahme 
(ten Hompel et al. 2011, 28ff). Während die Erfassung der Kundenaufträge auch beim Un-
ternehmen verbleiben kann, beginnt spätestens mit der Erstellung von Kommissionierauf-
trägen der Aufgabenbereich des Dienstleisters. Element der Leistungsbeschreibung ist dem-
nach die Schnittstellenspezifikation zur Übermittlung der Kundenaufträge.        
Zusammenfassend lässt sich festhalten, dass eine Leistung über ihre aus Kundensicht ver-
ständlichen Merkmale (Attribute und Ausprägungen) beschrieben werden kann. Merkmale 
stellen funktionale und nicht-funktionale Leistungseigenschaften dar. Sie umfassen sowohl 
Angaben zur Leistung selbst als auch Anforderungen an den externen Faktor (Beschaffen-
heit und Struktur der Güter und Informationen) und Schnittstellen. Letztere können sich in 
Austauschformaten für Daten zwischen Informationssystemen konkretisieren oder aber phy-
sische Übergabeanforderungen und Bedingungen beinhalten.    
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Problem/Zielstellung Resultierende Anforderung 
Anforderungen an Dienstleistungen aus 
Kundensicht sind heterogen und abhängig 
von der Konstitution des nachfragenden 
Unternehmens.  
Es gibt Leistungen, die durch Kunden eher 
auf ergebnisorientierte funktionale und qua-
litative nicht-funktionale Weise beschrie-
ben werden. Konkrete Kennzeichen der 
Ausführung sind für ihn nachranging. Bei 
anderen Leistungen wiederum kann das 
„Wie“ der Ausführung ein entscheidendes 
Merkmal darstellen, welches durch den 
Kunden zu bestimmen ist.  
Merkmale können sowohl den Kern der 
Leistung beschreiben, als auch eine Ein-
schränkung seitens des Anbieters bezüglich 
der Ausprägung bestimmter Faktoren (ex-
terner Faktor, Schnittstellen, Räumlichkei-
ten, u.a.) darstellen.  
Das System soll es ermöglichen, dass eine 
Dienstleistungskomponente mittels Attri-
buten und deren zulässigen Ausprägungs-
möglichkeiten durch den Anbieter beschrie-
ben werden kann.  
Die Attribute und ihre Ausprägungen beste-
hen aus funktionalen und nicht-funktiona-
len Leistungsmerkmalen und Merkmalen 
des zu integrierenden externen Faktors so-




Aus Sicht der Akteure des Wertschöpfungsmodells konnten in den vorangegangen Kapiteln 
Problemfelder und Zielstellungen ermittelt werden, die zu Anforderungen an ein Informati-
onssystem für Self-Customization führten. Das System benötigt neben der grundlegenden 
Funktion zur Konfiguration auch einen Funktionsbereich, der die Anlage und Verwaltung 
zahlreicher komplementärer und substitutiver Dienstleistungskomponenten unterstützt. Alle 
Akteure des Wertschöpfungsmodells – Kunden, Anbieter und Integrator (als Systembetrei-
ber) – sind über das System miteinander verbunden. Es bildet das zentrale Element zum 
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Vertrieb von Dienstleistungen und zur Konzeption und Beauftragung kundenindividueller 
Leistungsbündel.  
Als Voraussetzung für den Einsatz dieses Informationssystems sind die folgenden Punkte zu 
nennen: 
• Es liegt ein modulares und genau zu beschreibendes Leistungsangebot seitens der An-
bieter vor. Sämtliche Anforderungen an den externen Faktor sind bekannt. 
• Jede Leistungskomponente soll einen Wert für einen Kunden erzeugen und für sich allein 
verkaufbar sein (siehe Definition 2-3: Dienstleistungskomponente in Kapitel 2.3.1.3).  
Die konsolidierte Übersicht der ermittelten Anforderungen aus der Theorie-basierten und 





Dem Integrator als Systembetreiber soll es möglich sein, Datenschutz-
richtlinien (wer darf wann welche Informationen von wem einsehen) 
festzulegen und im System umzusetzen.  
Anlage und Administration 
vertraglicher Regelungen zwi-
schen Anbieter und Integrator 
Hinterlegung vertraglicher Regelungen (zum Beispiel AGB) zwischen 
Anbieter und Integrator, die vor Anlage der Dienstleistungskomponen-
ten seitens der Anbieter akzeptiert werden müssen. 
Die Anlage und Administration übernimmt der Integrator. 
Anlage und Administration 
vertraglicher Regelungen zwi-
schen Integrator und Kunde 
Hinterlegung vertraglicher Regelungen (zum Beispiel AGB) zwischen 
Integrator und Kunde, die vor Beauftragung der Dienstleistungskonfigu-
ration seitens der Kunden akzeptiert werden müssen. 
Die Anlage und Administration übernimmt der Integrator. 
Festlegung von Informationen 
für den Zugang zum System 
Dem Integrator soll es möglich sein, allgemeine und spezifische Infor-
mationen zum Systemzugang für Anbieter zu hinterlegen.  
Diese sollen Schnittstellenbeschreibungen enthalten, die sowohl manu-
eller, als auch technischer Art sein können. 
Bestätigung vertraglicher Re-
gelungen zwischen Anbieter 
und Integrator 
Anzeige und Aufforderung zur Bestätigung der vertraglichen Regelun-
gen der Geschäftsbeziehung zwischen Integrator und Anbieter vor An-
lage von Dienstleistungskomponenten.  
Erst eine Zustimmung ermöglicht dem Anbieter Zugang zum System.   
Bestätigung vertraglicher Re-
gelungen zwischen Integrator 
und Kunde 
Anzeige und Aufforderung zur Bestätigung der vertraglichen Regelun-
gen der Geschäftsbeziehung zwischen Integrator und Kunde vor Beauf-
tragung einer Dienstleistungskonfiguration.  
Veröffentlichung von Informa-
tionen zum Systemzugang 
Den Anbietern sollen alle Informationen zum Systemzugang sichtbar 
gemacht werden. 






Dem Integrator soll es möglich sein, Typen von Dienstleistungskompo-
nenten und deren Beziehungen untereinander anzulegen.  
Jeder Typ hat einen eindeutigen Bezeichner. 
Jedem Typ sollen Attribute zugeordnet werden, die ihn beschreiben. 
Die Attribute bestehen aus funktionalen und nicht-funktionalen Leis-
tungsmerkmalen und Merkmalen des zu integrierenden externen Faktors 
sowie der Schnittstellen. 
Erweiterung der Leistungsar-
chitektur 
Anträge für neue Komponententypen sollen vom Integrator bearbeitet 
werden. Der Integrator erweitert daraufhin die Komponententypologie. 
Dienstleistungskomponenten-
typ beantragen 
Einem Anbieter soll es möglich sein, einen neuen Dienstleistungskom-
ponententyp zu benennen und zur Aufnahme in die Leistungstypologie 
zu beantragen. 
Anlage Anbieterprofil Anlage eines Anbieterprofils mit Angaben zum Dienstleister. 
Verknüpfung von Dienstleistungskomponenten mit einem Anbieter und 
Zuordnung zum Anbieterprofil. 




Ein einzelner Anbieter soll eigenständig eine oder mehrere Dienstleis-
tungskomponenten anlegen können. 
Eine Vielzahl (hier unbestimmt) von Anbietern soll Dienstleistungskom-
ponenten anlegen können. 
Es sollen sowohl gleichartige als auch verschiedene Dienstleistungs-
komponenten angelegt werden können. 




Jede Dienstleistungskomponente soll einen eindeutigen Bezeichner ha-
ben, den sie durch Zuordnung zum Komponententyp erhält. 
Über die Zuordnung zum Komponententyp werden die zugehörigen At-
tribute angezeigt. 
Jede Dienstleistungskomponente ist mindestens durch die gegebenen 
Attribute und deren Ausprägungen zu beschreiben. 
Für Ausprägungen kann der Anbieter sowohl feste Werte als auch Wer-
tebereiche angeben. 
Je Komponente sollen Einkaufs- und Vertragsbedingungen hinterlegt 
werden können, die ergänzend zur eigentlichen Leistungsbeschreibung 
hinterlegt werden. 






Eine Dienstleistungskomponente bleibt solange im Bearbeitungsstatus 
bis der Anbieter diese explizit zum Angebot freigibt. Nach Freigabe ist 
sie sichtbar für andere Akteure. 
Dienstleistungskomponenten 
ändern 
Anpassung von Dienstleistungskomponenten durch den Anbieter, indem 
einzelne Attributausprägungen geändert werden. 
Wenn es Komponenten gibt, deren leistungsbeschreibende Merkmale 
eine veränderliche Ausprägung besitzen, dann sind diese Änderungen 
stets in der Leistungsbeschreibung zu vermerken. 
Entweder manuell, durch eine informationstechnische Schnittstelle zu ei-




Entfernung von Dienstleistungskomponenten durch den Anbieter. 
Anlage Kundenprofil Jeder Kunde soll ein eigenes Nutzerprofil mit seinen persönlichen Anga-
ben anlegen können. 
Darin sollen alle Dienstleistungskonfigurationen gespeichert werden. 
Leistungsindividualisierung Die Konfiguration der Dienstleistung erfolgt durch den Kunden selbst. 
Das Ergebnis der Konfiguration wird als Dienstleistungskonfiguration 
bezeichnet. 




Abfrage der Kundenpräferenzen durch Präsentation der Bezeichner der 
Komponententypen als auch der Attribute und zugehöriger Ausprä-
gungsmöglichkeiten in Menüstrukturen, Auswahllisten oder durch Ein-
gabefelder und anschließender Suche. 
Identifikation von Komponen-
tentypen und Komponenten 
Die Identifikation der Komponententypen und konkreten Komponenten 
erfolgt anhand der Attribute und Attributwerte. 
Dienstleistungskonfiguration 
speichern 
Dem Nutzer muss es möglich sein, seine Dienstleistungskonfiguration 
zu speichern. 
Vertragsschluss Es soll eine automatische Generierung von Aufträgen und Teilaufträgen 
stattfinden. Jeder Anbieter als Element einer Dienstleistungskonfigura-
tion soll einen eigenen Auftrag erhalten.  
Aufträge sollen automatisch am Ende einer Konfiguration auf Initiative 
des Kunden erstellt werden. 
Inhalt bilden die Komponentenbeschreibungen mit den definierten 
Merkmalsausprägungen (Spezifizierungsinformation). 




Unterstützung von Auftragsbestätigungen je Anbieter. Anbieter sollen 
über eingehende Aufträge je Komponente benachrichtigt werden und 
müssen diese bestätigen. 
Eine zentrale Leistungsverrechnung soll angeboten werden. 
Anzeige und Aufforderung zur Bestätigung der Art der Leistungsver-
rechnung gegenüber dem Kunden.  
Ändern von Dienstleistungs-
konfigurationen 
Funktion zur Rekonfiguration von gespeicherten Dienstleistungskonfi-
gurationen. Einzelne Komponententypen oder Komponenten sollen aus-
tauschbar sein, durch Wahl anderer Anbieter oder Attributausprägungen. 
Kundenfeedback Eingabe von Kundenfeedback mit Lieferantenbewertungen am Anbieter 
einer beauftragten Dienstleistungskonfiguration. 
Je Anbieter sollen die Bewertungen anderen Akteuren sichtbar sein. 
Tabelle 5-6: Anforderungsübersicht 
Der Übersicht der funktionalen Anforderungen lässt sich entnehmen, dass ein Informations-
system zur Realisierung des Self-Customization in Dienstleistungsnetzwerken drei wesent-
liche Zugangsbereiche für die Akteure benötigt: 
• Zugangsbereich für den Anbieter: Anlage und Verwaltung der Dienstleistungskompo-
nenten 
• Zugangsbereich für den Kunden: Konfiguration und Beauftragung der Dienstleistung  
• Zugangsbereich für den Integrator: Administration  
Um die Sicht der Akteure auf das ihrerseits geforderte Verhalten des Systems besser heraus-
zustellen, wurden die Anforderungen mit Hilfe eines Use-Case-Diagramms modelliert (siehe 
Abbildung 5-10). Die ermittelten Anforderungen werden als Anwendungsfälle dargestellt. 
Das Diagramm visualisiert das Soll-Verhalten des Systems aus Nutzersicht und weist auf 
Beziehungen zwischen Anwendungsfällen oder Akteuren hin. 




Abbildung 5-10: Use-Case-Diagramm (UML) der Anforderungen 
Wie das Use-Case-Diagramm zeigt, können die jeweiligen Anwendungsfälle eindeutig den 
Akteuren des Wertschöpfungsmodells (Kunde, Anbieter, Integrator) zugewiesen werden. 
Weiterhin wird deutlich, dass es zwischen den ermittelten Anwendungsfällen Abhängigkei-
ten gibt. Diese sind mittels inlcude und extend -Beziehungen dargestellt.  So beinhaltet die 
„Leistungsindividualisierung“ die Funktionen „Abfrage der Individualisierungsinforma-
tion“, „Identifikation von Dienstleistungskomponententypen und Komponenten“, „Dienst-
leistungskonfiguration speichern“ und „Vertragsschluss“. 
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Tabelle 5-7 fasst die Erkenntnisse aus dem Use-Case-Diagramm zusammen und zeigt eine 
überarbeitete Übersicht der Anforderungen (Anwendungsfälle aus Nutzersicht). Diese wer-
den bezüglich der Notwendigkeit einer weiteren Betrachtung im Rahmen dieser Arbeit be-
wertet. Das Ziel ist es, die funktionale Architektur eines Informationssystems für Self-
Customization von Dienstleistungen in Unternehmensnetzwerken zu entwerfen. Entspre-
chend liegt der Fokus auf Anforderungen, die charakteristisch und somit kritisch für diese 
Zielstellung sind. Anwendungsfälle, die allgemeine Funktionalität betreffen, werden nicht 
weiter betrachtet.    
Akteur Anwendungsfälle/Anforderungen Bewertung und weitere Betrachtung 
Integrator Umsetzung von Datenschutzrichtlinien Allgemeine Funktionalität - 
Anlage und Administration vertraglicher Re-
gelungen zwischen Anbieter und Integrator 
Allgemeine Funktionalität - 
Anlage und Administration vertraglicher Re-
gelungen zwischen Integrator und Kunde 
Allgemeine Funktionalität - 
Festlegung von Informationen für den Zu-
gang zum System 
Allgemeine Funktionalität - 
Definition der Leistungsarchitektur Charakteristisch für das Self-
Customization von DL in Netzwerken 
x 
Erweiterung der Leistungsarchitektur Charakteristisch für das Self-
Customization von DL in Netzwerken 
x 
Anbieter Anlage Anbieterprofil Allgemeine Funktionalität - 
Bestätigung vertraglicher Regelungen zwi-
schen Anbieter und Integrator 
Allgemeine Funktionalität - 
Veröffentlichung von Informationen zum 
Systemzugang 
Allgemeine Funktionalität - 
Erweiterung der Leistungsarchitektur  
Dienstleistungskomponententyp beantragen 
Charakteristisch für das Self-
Customization von DL in Netzwerken 
x 
Anlage von Dienstleistungskomponenten  
Beschreibung von Dienstleistungskomponen-
ten  Dienstleistungskomponenten anbieten 
Charakteristisch für das Self-
Customization von DL in Netzwerken 
x 
Dienstleistungskomponenten ändern  Op-
tion: Dienstleistungskomponenten entfernen 
Charakteristisch für das Self-
Customization von DL in Netzwerken 
x 
Kunde Anlage Kundenprofil Allgemeine Funktionalität - 
Leistungsindividualisierung  Abfrage der 
Individualisierungsinformation  Identifika-
Charakteristisch für das Self-
Customization von DL in Netzwerken 
x 
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Akteur Anwendungsfälle/Anforderungen Bewertung und weitere Betrachtung 
tion von Komponententypen und Komponen-
ten  Dienstleistungskonfiguration spei-
chern  Vertragsschluss 
Ändern von Dienstleistungskonfigurationen Beschreibt grundsätzlich denselben 
Anwendungsfall wie Leistungsindivi-
dualisierung, jedoch aus Integrator-
Sicht 
- 
Bestätigung vertraglicher Regelungen zwi-
schen Integrator und Kunde 
Allgemeine Funktionalität - 
Kundenfeedback Allgemeine Funktionalität - 
Legende: „x“..weitere Betrachtung im Rahmen der Arbeit, „-“..keine weitere Betrachtung 
Tabelle 5-7: Konsolidierte Anforderungsübersicht 





Im Rahmen dieser Arbeit erfolgt die formal funktionale Beschreibung eines Anwendungs-
systems für Self-Customization von unternehmensübergreifenden Dienstleistungen aus 
fachlicher Perspektive. Diese Perspektive erlaubt die Entkopplung von der softwaretechni-
schen Konzeption und Implementierung, mit dem Ziel, ein Technologie- und Plattformneut-
rales Konzept zu erstellen, welches Anwendungsfall-spezifisch verfeinert und implementiert 
werden kann. Der Anspruch ist es, ein Konzept von allgemeingültigem Charakter zu entwi-
ckeln, das für eine Vielzahl von konkreten Ausprägungen innerhalb der Dienstleistungsbran-
che Anwendung finden soll, insofern das Geschäftsmodell auf Self-Customi-zation in Wert-
schöpfungsnetzwerken beruht. Das entwickelte Architekturkonzept soll adaptierbar sein und 
die Ausgangslösung für konkrete Implementierungsprojekte darstellen. Mit dem Entwurf der 
Architektur in Kapitel 6.2 wird die Forschungsfrage 3 (Welche grundlegenden Funktionen 
benötigt ein System für Service Self-Customization von Dienstleistungen im unternehmens-
übergreifenden Kontext und wie können diese formal beschrieben werden, damit sie Refe-
renzcharakter haben?) beantwortet.       
Den Architekturrahmen bilden die in Kapitel 4.2 identifizierten grundlegenden Ebenen von 
Informationssystemarchitekturen (Strategie, Prozesse und Funktionen). Weiterhin wird ein 
Phasenmodell angenommen, welches zum Entwurf der Lösung führt. Ausgangspunkt für die 
funktionale Konzeption ist eine dem Entwurfsakt vorgelagerte Anforderungsanalyse und 
Spezifikation. Die Anforderungsanalyse basiert auf dem in Kapitel 5.2 erarbeiteten Wert-
schöpfungsmodell für Self-Customization von Dienstleistungen in Wertschöpfungsnetzwer-
ken. So wurden zunächst grundlegende Marktanforderungen an ein Informationssystem für 
Self-Customization erarbeitet (siehe Kapitel 5.3), indem das Wertschöpfungsmodell aus 
Sicht verschiedener Wirtschaftstheorien betrachtet und analysiert wurde. Anschließend wur-
den die vorab ermittelten Anforderungen anhand einer Fallbeispiel-basierten Anforderungs-
analyse bestätigt als auch weiter spezifiziert (siehe Kapitel 5.4). Die Anforderungsübersicht 
in Kapitel 5.5 zeigt zusammenfassend alle ermittelten sowie bewerten eindeutigen Anforde-
rungen. Diese bilden schließlich die Ausgangsbasis für die Modellierung der fachlich-funk-
tionalen Lösung innerhalb des definierten Architekturrahmens. 
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Abbildung 6-1 visualisiert den gewählten Architekturrahmen und die darin enthaltenen Be-
trachtungsebenen. Das Grundgerüst des Architekturrahmens bilden die wesentlichen Ergeb-
nisartefakte der Anforderungsermittlung aus Kapitel 4.2.3. Diese sind Anforderungsspezifi-
kation und Entwurf der fachlichen Lösung. Der Entwurf beinhaltet Modelle, die die Funkti-
onen und darin verarbeitete Daten beschreiben. Diese Modelle sind Hauptbestandteil der 
funktionalen Architekturebene. Im Sinne einer ganzheitlichen Betrachtung von Informati-
onssystemarchitekturen, wird die Funktionsebene um die Strategie- und Prozessebene er-
gänzt.  
 
Abbildung 6-1: Architekturrahmen 
Die Anforderungsspezifikation der vorgelagerten Anforderungsermittlung bildet die Aus-
gangsbasis für den Entwurf der fachlichen Lösung. 
Der Entwurf beginnt auf strategischer Ebene und beinhaltet die Beschreibung des in Kapitel 
5.2 erarbeiteten Wertschöpfungsmodells für Self-Customization von Dienstleistungen in 
Unternehmensnetzwerken. Dazu gehört die Spezifikation des Geschäftsmodells eines als In-
tegrator agierenden Unternehmens, welches den wettbewerbsstrategischen Ansatz des Mass 
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Customization verfolgt und dessen Leistungsspektrum sich auf das Angebot von Dienstleis-
tungen bezieht. Bestandteil dieses Geschäftsmodells sind die Aktivitäten und Prozesse, die 
in der Anforderungsanalyse ermittelt wurden. Sie werden auf Prozessebene als gekapselte 
Prozesse dargestellt. Auf Funktionsebene werden die Self-Customization-spezifischen Pro-
zesse formal dargestellt. Dazu werden sowohl ablauforientierte als auch die Struktur be-
schreibende Modelle verwendet. Erstere beschreiben Aktivitäten und Aktionen, die von ei-
nem Akteur (Person und/oder System) durchgeführt werden. Letztere bilden die Daten ab, 
die innerhalb dieser Aktivitäten verarbeitet werden. Daraus lässt sich schließlich das gefor-
derte Verhalten eines Informationssystems für Self-Customization ableiten.  
Die Modellierung erfolgt mit ausgewählten Modellen der UML. Durch die Wahl der UML 
als unabhängige Modellierungssprache soll es möglich sein, aufgrund ihrer allgemeinen Be-
kanntheit und Akzeptanz, die hier erarbeiteten Modelle im Rahmen konkreter Anwendungs-
fälle zu adaptieren. Die UML dient der Modellierung, Dokumentation, Spezifizierung und 
Visualisierung von Softwaresystemen unabhängig vom Anwendungsgebiet. Sie bietet so-
wohl Modelle für statische als auch dynamische Aspekte von Architekturen. Die Darstellung 
der Prozesse und des dynamischen Aspekts der Funktionsebene erfolgt anhand des UML-
Aktivitätsdiagramms. Es bietet die Möglichkeit, einzelne Aktivitäten in chronologischer Ab-
folge abzubilden als auch Komplexitätsverringerungen durch Prozesskapselungen vorzu-
nehmen. Die Visualisierung struktureller Aspekte erfolgt anhand des UML- Klassendia-
gramms. Es wird davon ausgegangen, dass Aktivitäten Objekte transformieren. Objekte mit 
gleichen Eigenschaften werden zu Klassen zusammengefasst, die in Relation zueinanderste-
hen.  
Das Ziel dieser Arbeit ist es, eine Architektur mit Referenzcharakter zu entwickeln. Die 
fachlich funktionale Betrachtung im Sinne einer Teilarchitektur stellt eine implementie-
rungsunabhängige Lösung dar. Sie ermöglicht eine Anwendungsfall-induzierte Spezifika-
tion und Erweiterung zur Entwicklung von konkreten Informationssystemen. Die auf der 
funktionalen Ebene erstellten Modelle sind als Sollmodelle zu verstehen, die in konkreten 
Anwendungskontexten adaptiert werden können. Nachfolgend werden die zur Modellerstel-
lung verwendeten UML-Modelle genannt und die jeweils verwendeten Notationselemente 
beschrieben.   
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Verwendete Notationselemente des Klassendiagramms 
Im Rahmen der hier durchgeführten fachkonzeptionellen Modellierung wird auf die Darstel-
lung von Klassenmerkmalen verzichtet. Abgeleitete Attribute, Methoden oder die Kenn-
zeichnung der Sichtbarkeit von Merkmalen wird zur Erstellung von Modellen mit Referenz-
charakter nicht als sinnvoll erachtet, da diese Konstrukte primär implementierungstechni-
schen Charakter haben (Schwegmann 1999, 115f)). Im Rahmen der konzeptuell analytischen 
Modellierung mittels Klassendiagrammen steht nicht die spätere technische Umsetzung im 
Vordergrund, sondern die konkrete und verständliche Erfassung des Wesens eines Systems 
und der vorhandenen Beziehungen. In konkreten Anwendungsfällen können die Modelle 
später angepasst und angereichert werden mit technischen Details. Die Sicht auf das System 
ist abstrahiert und unterstützt die fachkonzeptionelle Modellierung. Die im weiteren Verlauf 
erstellten Klassendiagramme sind als Konzeptklassendiagramme zu verstehen. Abbildung 
6-2 gibt einen Überblick über die verwendeten Notationselemente.  
 
Abbildung 6-2: Notationselemente des UML-Klassendiagramms 
Es werden Klassen von realen oder konzeptionellen Objekten gebildet, die in Beziehung 
zueinander gesetzt werden. Die Beziehung zwischen Klassen wird über Kanten (Assoziati-
onen, Aggregationen, Kompositionen und Generalisierungen) ausgedrückt. Das Modell wird 
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semantisch angereichert durch eine Kantenbeschriftung mit Angabe der Leserichtung. Wei-
terhin werden Multiplizitäten verwendet, die die erlaubte Menge von zur Laufzeit instanzi-
ierten Elementen festlegen. 
 Verwendete Notationselemente des Aktivitätsdiagramms 
Das Aktivitätsdiagramm dient der Modellierung von Abläufen. Es können sowohl Ge-
schäftsprozesse, Aktivitäten als auch einzelne Use-Cases oder detaillierte Funktionen abge-
bildet werden. Im Sinne der Referenzmodellierung und dem Prinzip der Allgemeingültig-
keit, wird auf die Vielfalt der Notationselemente, die das Klassendiagramm bietet, verzich-
tet. Mittels der so erreichten Abstraktion, können die Modelle für verschiedene Referenz-
modellnutzer Gültigkeit haben. Abbildung 6-3 gibt einen Überblick über die verwendeten 
Notationselemente.  
Eine Aktivität besteht aus einer Folge von Aktionen und weiteren Notationselementen. Ak-
tivitäten können ineinander verschachtelt sein, da eine Aktion als Element einer Aktivität 
selbst eine weitere Aktivität aufrufen kann. Somit können Details in tiefere Ebenen ausgela-
gert werden. Dies trägt zur Komplexitätsverringerung und Abstraktion im Sinne der Refe-
renzmodellierung bei.  
Objektknoten repräsentieren die Instanz von Klassen, besitzen jedoch selbst keinerlei Aus-
prägungen. Sie sind das Bindeglied zwischen der dynamischen Ablaufmodellierung mittels 
Aktivitäten und der statisch strukturellen Modellierung mittels Klassendiagrammen (Rupp 
et al. 2005, 285). Aktionen und Objekte sind über Kanten verbunden. Verbindungen zwi-
schen Aktionen werden als Kontrollfluss bezeichnet, während Verbindungen zwischen Ob-
jektknoten und Aktionen über Objektflüsse erfolgen. Kanten können Bedingungen enthal-
ten, die bestimmen, ob ein Übergang über diese Kante möglich ist. Weitere Notationsele-
mente sind Start- und Endknoten. Endknoten für Aktivitäten beenden die gesamte Aktivität, 
während Endknoten für Kontrollflüsse nur einen Ablauf beenden. 
Weiterhin werden Verbindungs- und Verzweigungsknoten verwendet. Verzweigungsknoten 
spalten Kanten in mehrere Alternativen auf. Welche Alternative gewählt wird, kann von 
Bedingungen abhängig gemacht werden. Verbindungsknoten führen Kanten zusammen. Es 
erfolgt keine Synchronisation an den eingehenden Kanten. Vielmehr ermöglichen sie den 
Eintritt in eine Aktion durch nur eine Kante (ODER). Parallelisierungsknoten erlauben die 
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Parallelisierung von Flüssen. Ein eingehender Ablauf wird in mehrere parallele Abläufe auf-
geteilt. Der Synchronisationsknoten führt eingehende Abläufe zu einem Ablauf zusammen. 
Abläufe werden durch ein implizites UND verbunden.   
 
Abbildung 6-3: Notationselemente des UML-Aktivitätsdiagramms 
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Schließlich werden Swimlanes verwendet, die der Darstellung von Aktivitäten und Aktionen 
verschiedener Akteure visualisieren. 
6.2 Fachkonzeptioneller Entwurf der Architektur 
6.2.1 Strategische Ebene 
6.2.1.1 Betrachtungsgegenstand der strategischen Ebene 
 
Abbildung 6-4: Betrachtung der Strategischen Ebene 
Betrachtungsgegenstand auf strategischer Ebene des Architekturrahmens (Abbildung 6-4) 
ist das in Kapitel 5.2 entwickelte Wertschöpfungsmodell für Self-Customization von Dienst-
leistungen in Unternehmensnetzwerken. Dieses ist gekennzeichnet durch drei wesentliche 
Arten von Akteuren: Anbieter, Integrator und Kunde. Der Integrator agiert als Mittler zwi-
schen Angebot und Nachfrage von Dienstleistungen. Er bildet mit einer Vielzahl von An-
bietern ein Unternehmensnetzwerk, mit dem Ziel, Kunden mit einem vielfältigen Leistungs-
angebot zu bedienen. Aus Sicht der Anbieter stellt der Integrator einen Vertriebskanal ihrer 
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Leistungen dar. Mit seinem Unternehmensnetzwerk verfolgt der Integrator den wettbe-
werbsstrategischen Ansatz des Mass Customization. Das bedeutet, dass er für Kunden indi-
viduelle maßgeschneiderte Leistungen anbietet bei gleichzeitiger Effizienz der Leistungser-
stellung. Effizienz erreicht er, indem er auf vorhandene Ressourcen verschiedener Anbieter 
zurückgreift. Diese Ressourcen werden von den Anbietern in Form modularer Leistungsan-
gebote zur Verfügung gestellt (Dienstleistungskomponenten). Die Modularisierung des 
Leistungsangebotes erlaubt es, kundenindividuelle Leistungsbündel aus der Kombination 
ausgewählter Module zu erstellen.  
Self-Customization als Realisierungsansatz für das Mass Customization bezeichnet die Ei-
geninitiative des Kunden zur Konzeption seiner Leistung. Im Rahmen des Self-Customiza-
tion personalisiert der Kunde seine Dienstleistung entsprechend seiner individuellen Präfe-
renzen selbst durch die von einem Informationssystem gesteuerte Erhebung der zur Leis-
tungsindividualisierung notwendigen Informationen. Der Einsatzbereich eines Informati-
onssystems ist damit begründet. Neben der Leistungsindividualisierung muss es den Prozess 
der Anlage der Dienstleistungskomponenten durch die Anbieter unterstützen. Nur auf Basis 
digitaler Leistungsbeschreibungen kann sich eine Selbstindividualisierung anschließen.    
Der Kernansatz des Wertschöpfungsmodells lässt sich mit folgenden Aussagen zusammen-
fassen: 
• Kunden erstellen sich eigenständig auf Basis des Angebots vielfältiger Leistungskom-
ponenten ein individuelles Leistungsbündel 
• Leistungskomponenten werden von verschiedenen rechtlich und wirtschaftlich selbst-
ständigen Anbietern bereitgestellt 
• Ein Integrator agiert als Betreiber eines Informationssystems, das sowohl die Anlage von 
Leistungskomponenten als auch die Leistungsindividualisierung durch den Kunden un-
terstützt 
Akteure in der Rolle des Integrators bilden die Zielgruppe für den hier entwickelten fach-
konzeptionellen Architekturentwurf eines Self-Customization Systems. Ausgangsbasis auf 
strategischer Ebene ist ihr Geschäftsmodell. Dieses beinhaltet die Aktivitäten und Prozesse, 
die notwendig sind, um das Geschäft gemäß der Zielstellung zu ermöglichen. Anhand der 
Detaillierung der Prozesse können Funktionen des Informationssystems bestimmt werden.  
Ein Geschäftsmodell kann formal anhand der vier Komponenten Strategie, strategische Res-
sourcen, Kundenschnittstelle und Wertschöpfungsnetzwerk beschrieben werden (Hamel 
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2000). Diese Komponenten bilden die Ausgangsbasis für die in Tabelle 6-1 dargestellte Spe-
zifikation des Geschäftsmodells eines Integrators innerhalb des hier betrachteten Wertschöp-
fungsmodells. Mit ihrer Hilfe werden die wichtigsten Kernaussagen zusammengetragen und 
kompakt dargestellt. 
Komponenten des Geschäftsmodells des Integrators 
Strategie 
 Ziele  • Vermittlung von Angebot und Nachfrage: 
• Ressourcenbündelung durch Kooperation mit Anbietern im Netzwerk  
• Vertrieb kundenindividueller kurzfristig verfügbarer Leistungen 
• Betrieb eines Informationssystems, welches die Vermittlung unterstützt 
Zielkunden • Unternehmen, die Leistungen kaufen 
• Unternehmen, die Leistungen anbieten  
Produkte (Segment) • Industrielle Dienstleistungen mit Fokus auf geschäftlichen Aktivitäten, die 
auch, aber nicht zwingend, mit Informationssystemen erbracht werden können 
Wettbewerbs-stra-
tegie 
• Self-Customization von Dienstleistungen auf Basis des Mass Customization 
Ansatzes: 
• Differenzierung durch Leistungsindividualisierung bei gleichzeitiger Effizi-
enz der Leistungserbringung 
• Effizienzziel erreicht durch Ressourcenbündelung und Self-Customization 
• Differenzierung durch individuelle Kombination von Leistungskomponen-
ten 
Strategische Ressourcen 
Kernkompetenzen • Betrieb eines Informationssystems für Self-Customization von Dienstleistun-
gen in Unternehmensnetzwerken als Kontaktanbahnungs-, Vertriebs- und Auf-
tragsabwicklungsplattform 
Kernprozesse   (Ak-
tivitäten) 
• Leistungsarchitektur definieren 
• Leistungsarchitektur erweitern 
• Dienstleistungskomponenten anlegen und aktualisieren 
• Leistungsindividualisierung durchführen 
(Detaillierung in Kapitel 6.2.2 Prozessebene) 
strategische Güter  unbestimmt 
 
 






• Bereitstellung eines Zugangs zum Self-Customization-System als Vertriebs-
plattform für anbietende Unternehmen 
• Bereitstellung eines Zugangs zum Self-Customization-System zur Leistungsin-
dividualisierung und Auftragsabwicklung für nachfragende Unternehmen 
• Die Leistungserbringung der angebotenen Dienstleistungen erfolgt direkt zwi-




• Nachfragende und anbietende Unternehmen agieren eigenständig mit dem Self-
Customization-System 
• Kunden führen eigenständig ihre Leistungsindividualisierung durch 
• Anbieter legen eigenständig ihre Angebote an 
Preisgestaltung unbestimmt 
Optionen denkbar: Umlage der Kosten auf Anbieter (Gebühr für Nutzung der Ver-





• Anbieter von Dienstleistungen, die in die jeweilige Anwendungsdomäne des 
Integrators fallen 
Tabelle 6-1: Self-Customization Geschäftsmodell eines Integrators 
6.2.1.2 Formale Beschreibung des Wertschöpfungsmodells  
Das Wertschöpfungssystem setzt sich zusammen aus drei Arten von Akteuren: Kunde, An-
bieter und Integrator. Während es nur ein Unternehmen in der Rolle des Integrators gibt, 
lassen sich der Rolle Anbieter und Kunde jeweils mehrere Unternehmen zuordnen. 
Jeder einzelne Anbieter bringt sein Leistungsangebot in Form von Dienstleistungskompo-
nenten ein und ist beteiligt an der Erweiterung der Leistungsarchitektur.  
Ein Kunde im Wertschöpfungssystem ist sowohl Konstrukteur als auch Empfänger der indi-
viduellen Dienstleistung. Auf Basis der Dienstleistungskonfiguration als Ergebnis seiner 
Leistungsindividualisierung wird er einen Auftrag generieren. Je nachdem, wie viele Dienst-
leistungskomponenten verschiedener Anbieter involviert sind, werden Teilaufträge gene-
riert.  
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Die Aufgabe des Integrators ist es, das Wertschöpfungsnetzwerk zu bilden und die Grund-
lage für die Wertschöpfung im Netzwerk zu schaffen. Dazu definiert er initial die Leistungs-
architektur. Weiterhin ist der an der Erweiterung dieser im Sinne einer kontrollierenden In-
stanz beteiligt.   
Die formale Darstellung der wesentlichen Akteure des Wertschöpfungssystems erfolgt in 
Modell 6-1. Dafür sind die genannten Objekte mit gleichen Eigenschaften und Verhalten als 
Klassen definiert. Deren Beziehungen zueinander werden durch Assoziationen mit Multip-
lizitäten ausgedrückt. Auf funktionaler Betrachtungsebene wird das Modell um weitere 
Klassen und Beziehungen angereichert, bis sich schließlich ein Gesamtbild ergibt.  
 
Modell 6-1: Teilmodell: Strukturelle Sicht der strategischen Ebene 




6.2.2.1 Betrachtungsgegenstand der Prozess-Ebene 
 
Abbildung 6-5: Betrachtung der Prozesse-Ebene 
Die Definition und Visualisierung von wertschöpfenden Prozessen im Unternehmen dient 
der Dokumentation und schließlich der Analyse im Rahmen von Optimierungsbestrebungen, 
zum Beispiel durch den Einsatz von Informationssystemen. Die Prozessorganisation dient 
dem Ziel, Wertschöpfungsaktivitäten so zu konfigurieren, dass die strategischen Ziele er-
reicht und Wettbewerbsvorteile dauerhaft realisiert werden können.  
Die Wertkette nach PORTER ist als analytisches Instrument zu verstehen, um die Aktivitäten 
eines Unternehmen zu untersuchen (Porter 2014, 61). Aus der Wertkette, welche als Vorlage 
zu verstehen ist, können, unter Anpassungen, Geschäftsprozesse für Dienstleistungsunter-
nehmen abgeleitet werden. Es wird zwischen primären und sekundären Wertaktivitäten un-
terschieden.  
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Die primären Aktivitäten führen zur Wertschöpfung und befassen sich mit dem Vertrieb, der 
Erstellung und der Nachbereitung der Dienstleistung. Die sekundären Aktivitäten unterstüt-
zen die primären und halten diese aufrecht. Zu den primären Aktivitäten zählen Eingangslo-
gistik, Operation (Umwandlung von Input in Output, also die eigentliche Leistungserbrin-
gung), Ausgangslogistik, Marketing und Vertrieb und Kundendienst (Porter 2014, 68ff). 
Speziell bei Dienstleistungsunternehmen ist die Chronologie der Aktivitäten im Vergleich 
zu produzierenden Unternehmen anders. Marketing und Vertrieb sind vor der Erbringung 
der Leistung einzuordnen, da Dienstleistungen vor Erbringung als Leistungsversprechen 
vorliegen (Fließ 2006, 52). Die Ausgangslogistik entfällt nahezu gänzlich, wenn der Ort der 
Dienstleistungserbringung beim Unternehmen selbst ist (Porter 2014, 69) und da Konsum 
und Erbringung der Leistung simultan stattfinden (Fließ 2006, 52). Denkbar wären Aktivi-
täten der Ausgangslogistik jedoch bei Dienstlern, die zentral Reparaturtätigkeiten durchfüh-
ren und die transformierten Objekte anschließend an die Kunden zurücksenden müssen. Die 
Aktivitäten im Rahmen der Eingangslogistik beinhalten bei Dienstleistungsunternehmen 
Empfang, Lagerung und Distribution von Verbrauchsfaktoren, die in die Dienstleistungser-
stellung eingehen.        
Als sekundäre Tätigkeitsfelder gelten Beschaffung, Personalwirtschaft, Technologieent-
wicklung und Unternehmensinfrastruktur (Porter 2014, 70ff). Diese haben sowohl Auswir-
kung auf primäre als auch auf sekundäre Tätigkeitsfelder. Die Beschaffung beinhaltet die 
Tätigkeiten des Kaufs der in der Wertkette des Unternehmens benötigten Inputs. Dies betrifft 
sowohl Verbrauchsfaktoren sowie physische Potenzialfaktoren wie zum Beispiel Gebäude, 
Geräte und Maschinen. Zu den Beschaffungstätigkeiten zählt auch die Wahl neuer Lieferan-
ten (Porter 2014, 70). Die Technologieentwicklung betrifft nahezu jede der Wertaktivitäten. 
Sie befasst sich mit Aktivitäten zur Leistungs- und Verfahrensverbesserung. Dazu zählen 
Informations- und Kommunikationstechnologien zur Auftragserfassung und Automatisie-
rung verschiedener Tätigkeiten wie auch Technologien, die unmittelbar die Leistungserstel-
lung betreffen (Porter 2014, 71). Die Personalwirtschaft beinhaltet die Rekrutierung neuer 
Mitarbeiter sowie deren Fort- und Weiterbildung. Abbildung 6-6 zeigt die Wertekette nach 
PORTER. 




Abbildung 6-6: Wertkette bei Dienstleistungsunternehmen (Quelle: in Anlehnung an (Porter 2014, 76), leicht mo-
difiziert) 
Eine weitere Analyse der wertschöpfenden Prozesse kann anhand eines Wertnetzes erfol-
gen. Dieses Modell eignet sich für Organisationen, die als Intermediäre agieren und selbst 
nicht an der Leistungserbringung beteiligt sind, wie es der Fall des in dieser Arbeit vorge-
stellten Wertschöpfungsmodells für Self-Customization von Dienstleistungen ist. Grundle-
gende primäre Aktivitätsfelder wie in der Wertkette nach Porter entfallen demnach. Der 
Schwerpunkt der Wertschöpfung liegt vielmehr in der Kontaktanbahnung, Vertragsvermitt-
lung oder der Übernahme von Vertriebstätigkeiten (Woratschek et al. 2007, 39). Im Wert-
netz wird ebenfalls nach primären und unterstützenden Aktivitäten unterschieden. Die un-
terstützenden unterscheiden sich nicht von denen der Wertkette und beinhalten Unterneh-
mensinfrastruktur, Personalmanagement, Technologieentwicklung und Beschaffung. Die 
Technologieentwicklung beinhaltet nicht nur technologiebezogene Aspekte, sondern auch 
Methoden und Wissen, um zum Beispiel effizient Kontakte herstellen zu können. Die pri-
mären Aktivitätsbereiche können parallel ablaufen und beinhalten Netzwerkpromotion, 
Netzwerkservices und Netzwerkinfrastruktur. Die Netzwerkpromotion beinhaltet Aktivitä-
ten zur Einwerbung von Teilnehmern. Je mehr Teilnehmer ein Netzwerk auf Anbieterseite 
hat, die mit einem entsprechenden Leistungsangebot aufwarten, desto attraktiver wird das 
Netzwerk für Kunden und weitere Anbieter. Weiterhin zählen hierzu Aktivitäten des Ver-
tragsmanagements und der Zugangsbeschränkung oder -kontrolle (Stabell und Fjeldstad 
1998, 429). Bei den Netzwerkservices handelt es sich um alle Aktivitäten zur Kontaktver-
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mittlung zwischen den Netzwerkteilnehmern. Dazu gehören Kontaktherstellung, Unterstüt-
zung, Beendigung und Abrechnung (Woratschek et al. 2007, 41). Die Infrastruktur schließ-
lich ist die entscheidende Grundlage um die Netzwerkservices anbieten zu können. Sie stellt 
eine Art Plattform dar, über die die gewünschten Kontakte hergestellt werden können 
(Woratschek et al. 2007, 41). Aktivitäten sind Betrieb und Wartung der physischen und tech-
nologischen Infrastruktur, Aufrechterhaltung der Betriebsbereitschaft und Reaktion bei 
Kundenanfragen (Stabell und Fjeldstad 1998, 429). Im Rahmen der Technologieentwick-
lung als ergänzender Aktivitätsbereich stehen beim Wertnetz für Dienstleistungsnetzwerke 
die Entwicklung der Infrastruktur und der Services (Dienstleistungen) im Vordergrund. 
Technologieentwicklungsaktivitäten beinhalten Design, Entwicklung und Implementierung 
der Netzwerkinfrastruktur. Die Entwicklung von Dienstleistungen beinhaltet umfassende 
Themen wie die Anpassung von generellen Vertragsmodalitäten, Entwicklung neuer Leis-
tungsangebote oder Anpassungen an der Kundenschnittstelle (Stabell und Fjeldstad 1998, 
430). 
Die wettbewerbsstrategische Ausrichtung beim Wertnetz ist nicht spezifiziert und lässt of-
fenen, welchen Strategieansatz der Intermediär wählt. So ist die Kostenführerschaft ebenso 
denkbar wie die Differenzierung (Woratschek et al. 2007, 42). Folglich lässt sich das Modell 
auch auf die in dieser Arbeit betrachtete hybride Wettbewerbsstrategie des Mass Customiza-
tion mit Ausprägung der Selbstindividualisierung der Leistung anwenden. Die dem Wert-
schöpfungsmodell zugrundeliegende Strategie bedingt die konkrete Gestaltung der Aktivi-
tätsbereiche.  
Die folgende Abbildung 6-7 zeigt das Wertnetz für das in dieser Arbeit betrachtete Wert-
schöpfungsmodell für Self-Customization von Dienstleistungen in Netzwerken. Die spezifi-
schen Ausprägungen der einzelnen Aktivitätsbereiche ergeben sich aus den in Kapitel 5 er-
arbeiteten Anwendungsfällen aus Sicht der drei identifizierten Akteure. Ein zusätzlicher Ak-
tivitätsbereich stellt die Entwicklung von Dienstleistungsvarianten durch den Integrator dar. 
Dieser leitet sich aus den generellen Aktivitätsbereichen innerhalb eines Wertnetzes ab. Es 
soll dem Integrator demnach möglich sein, auf Basis des bereitgestellten Leistungsangebotes 
proaktiv Dienstleistungsbündel zu erstellen, die als solche für Kunden angeboten werden 
können und den Individualisierungsprozess unterstützen.   
Dem Integrator zuzuordnende Aktivitäten:  
• (Entwicklung und Betrieb des Informationssystems für Self-Customization) 
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• Definition der Leistungsarchitektur mit Anlage der Dienstleistungstypologie innerhalb 
der jeweiligen Anwendungsdomäne 
• Erweiterung der Leistungsarchitektur 
• (Definition von Dienstleistungsvarianten) 
• (Anlage von geschäftlichen Regelungen der Zusammenarbeit) 
Dem Anbieter zuzuordnende Aktivitäten: 
• (Beitritt zum Netzwerk: Anlage Anbieterprofil) 
• Leistungsangebot bereitstellen durch Anlage von Dienstleistungskomponenten und de-
ren Beschreibung 
• Erweiterung Leistungsarchitektur durch Beantragung neuer Komponententypen 
Dem Kunden zuzuordnende Aktivitäten: 
• (Beitritt zum Netzwerk: Anlage Kundenprofil) 
• Leistungsindividualisierung zum Beispiel durch Anpassen von fertigen Dienstleistungs-
varianten (top down) oder Konfiguration einer individuellen Leistung (bottom up) 
 
Abbildung 6-7: Wertnetz (Quelle: eigene Darstellung auf der Basis von (Stabell und Fjeldstad 1998, 430)) 
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Das Wertnetz enthält eine Vielzahl an weiteren Aktivitätsbereichen. Da der Fokus dieser 
Arbeit auf der funktionalen Konzeption eines Informationssystems für Self-Customization 
liegt, wird sich auf die Darstellung der für die Umsetzung der Strategie des Self-Customiza-
tion von Dienstleistungen als wesentlich erachteten Aktivitäten konzentriert (grau hinter-
legt). Im Bereich der Netzwerkservices gibt es zwei Zielgruppen für die Dienstleistungen des 
Integrators. Einerseits sind dies die Anbieter der Dienstleistungskomponenten, denen eine 
Vertriebsplattform bereitgestellt wird. Sie tragen wesentlich zum Aufbau der Wissensbasis 
bei, indem sie ihre Dienstleistungskomponenten anlegen. Andererseits zählen zur Ziel-
gruppe die Kunden als Empfänger individueller Dienstleistungen, die im Prozess der Leis-
tungsindividualisierung ihr spezifisches Dienstleistungsbündel aus dem Leistungsangebot 
zusammenstellen. Im Bereich der unterstützenden Aktivitätsbereiche ist die Dienstleistungs-
entwicklung von besonderem Interesse. Hierzu zählen die Prozesse der Entwicklung und 
Weiterentwicklung der Leistungsarchitektur, welche unter anderem die Anlage der Leis-
tungstypologie der Anwendungsdomäne enthalten.  
Die genannten Prozesse der einzelnen Aktivitätsbereiche bilden den Ausgangspunkt für die 
Konzeption der Funktionen des unterstützenden Softwaresystems für Self-Customization 
von Dienstleistungen.     
6.2.2.2 Formale Beschreibung der Aktivitäten und Prozesse 
Die formale Beschreibung der Kernaktivitäten des Wertschöpfungsnetzwerkes erfolgt an-
hand eines einfachen Aktivitätsdiagramms (Modell 6-2). Hierzu werden die einzelnen Ak-
teure oder vielmehr ihre Rollen als „Aktivitätsbereiche“ (swimlanes) dargestellt. Diesen Be-
reichen werden die jeweiligen Prozesse in Form von Aktionen zugeordnet. Die Aktionen des 
Modells kapseln Aktivitäten, die wiederum eine Folge von Aktionen umfassen. Durch diese 
Kapselung kann auf Betrachtungsebene der Prozesse von Details abstrahiert werden. Die 
Darstellung hat das Ziel, eine Übersicht zu vermitteln. Die detaillierte Ausgestaltung erfolgt 
auf funktionaler Ebene. Auf Kanten zur Verbindung der Aktionen wird auf Prozessebene 
verzichtet. Der Grund dafür ist, dass die zugehörigen Aktivitäten parallel und teilweise un-
abhängig voneinander verlaufen. Zudem gibt es Aktivitäten, die bei Bedarf wiederholt wer-
den, während andere eher initialen Charakter haben. Eine ablauflogische Verbindung der 
Prozesse ist daher nur schwer möglich.    




Modell 6-2: Prozessübersicht 
Es gibt Aktivitäten, an denen mehrere Akteure beteiligt sind („Erweiterung der Leistungsar-
chitektur“ und „Leistungsindividualisierung“). Zur Vereinfachung der Darstellung auf Pro-
zessebene, sind die genannten Aktivitäten den Hauptverantwortlichen zugeteilt. Im weiteren 
Verlauf wird eine Differenzierung vorgenommen. 
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6.2.3 Funktionale Ebene 
6.2.3.1 Betrachtungsgegenstand der Funktionalen Ebene 
 
Abbildung 6-8: Betrachtung der Funktionalen Ebene 
Auf dieser Ebene der Architektur werden die identifizierten Prozesse detailliert beschrieben, 
um die Funktionen des Systems für Self-Customization zu spezifizieren. 
Dazu wird in den folgenden Kapiteln je Prozess eine konzeptionelle Betrachtung erfolgen, 
der sich die formale Darstellung der strukturellen als auch ablauforientierten Sicht an-
schließt. Die strukturellen Modelle zeigen die Klassen von Objekten, die im Rahmen der 
Prozesse entstehen und verarbeitet werden. Die ablauforientierten Modelle beschreiben die 
einzelnen Aktivitäten und Aktionen innerhalb der Prozesse. Daraus können Funktionen des 
Self-Customization System abgeleitet werden. 
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6.2.3.2 Leistungsarchitektur definieren       
6.2.3.2.1 Konzeptionelle Betrachtung 
Der Integrator legt in seiner Anwendungsdomäne den funktionalen Umfang des Leistungs-
angebotes, zu dem die einzelnen Anbieter in Form von Dienstleistungskomponenten ihren 
Beitrag leisten, fest. Er ist initialer Ersteller der Wissensbasis, die ein Set an Komponenten-
typen enthält, die in Beziehung zueinanderstehen.  
Dazu definiert er Dienstleistungskomponententypen, indem er die aus Kundensicht wert-
schöpfenden Anteile von Leistungen in seiner Anwendungsdomäne fokussiert. Er legt wei-
terhin Attributkategorien mit Typ-spezifischen Attributen fest. Abbildung 6-9 zeigt mögli-
che Arten von Attributkategorien zur Beschreibung von Dienstleistungskomponenten.  
 
Abbildung 6-9: Arten von Attributkategorien 
Allgemeine Kopfattribute sind jedem Typ zugeordnet und beinhalten mindestens den Be-
zeichner, wann die Komponente angelegt wurde, Datum der letzten Aktualisierung, Eigner 
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(Unternehmen) und den Status, den die zugeordneten Dienstleistungskomponenten haben 
werden (zum Beispiel „in Bearbeitung“, „im Angebot“, „stillgelegt“). Der Status soll später 
ausdrücken, in welchem Zustand sich eine konkrete Dienstleistungskomponente des jewei-
ligen Typs befindet und für wen sie sichtbar ist. So ist der Bearbeitungsstatus zu wählen, 
solange der Anbieter die Komponente noch nicht freigegeben hat. Sobald die Freigabe erteilt 
wurde, ist die Komponente im Angebot und für alle Nutzer sichtbar. Eine stillgelegte Kom-
ponente unterscheidet sich von einer komplett entfernten Komponente durch eine beste-
hende Zuordnung zu einer aktuellen Dienstleistungskonfiguration. Dabei ist die Kompo-
nente nicht mehr im Angebot und für dritte nicht mehr sichtbar, jedoch ist sie noch Element 
eines bestehenden Auftrages. Zu Informationszwecken muss sie für die beteiligten Vertrags-
partner erhalten bleiben. 
Leistungsbeschreibende Attribute charakterisieren die eigentliche Leistung. Damit im späte-
ren Individualisierungsprozess die Komponenten identifiziert werden können, die den spe-
zifischen Anforderungen des Kunden entsprechen und die mit anderen Komponenten inter-
agieren, sollten Leistungen soweit möglich detailliert beschrieben werden können. Diese 
Beschreibung umfasst neben der Beschreibung der eigentlichen Leistung in funktionaler und 
qualitativer Hinsicht auch die Kenngrößen an der Eingangs- und Ausgangsschnittstelle. At-
tribute der Eingangsschnittstelle sollen insbesondere Anforderungen des Anbieters an den 
zu integrierenden externen Faktor beschreiben, beispielsweise in welcher Packform ein zu 
transportierendes Gut vorliegen muss und zu welcher Zeit und an welchem Ort es verladen 
wird. Auch das Format bereitgestellter Informationen kann so beschrieben werden. Attribute 
der Ausgangsschnittstelle kennzeichnen die greifbaren Ergebnisse einer Leistung. Dazu zäh-
len beispielsweise der transformierte externe Faktor, seine Beschaffenheit bei Gütern, sein 
Format bei Informationen (zum Beispiel PDF, Excel, xml), der Ort sowie der Zeitpunkt der 
Bereitstellung. Funktionale Attribute der eigentlichen Leistungsbeschreibung sind Kompo-
nententyp-spezifisch. Sie beziehen sich direkt auf die Aufgabe und den Zweck der Leis-
tungskomponente. Die qualitativen Attribute definieren wie (gut) die Aufgabe erfüllt wird 
und zu welchem Preis. Beispiele für Attribute sind Reaktionszeiten, Verfügbarkeit, Man-
power (im Sinne von zugesicherten Ressourcen während der Leistungserbringung), Durch-
laufzeiten, Präzision und Durchsatz.  
Attribute können feste unveränderliche und veränderliche Ausprägungen haben. Beispiels-
weise ist der Ort eines zu vermietenden Lagerraums unveränderlich. Die verfügbare Lager-
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kapazität ändert sich jedoch mit Gebrauch. Die verfügbaren Plätze in einer Schulungsein-
richtung sind ebenso veränderlicher Art in Abhängigkeit vom Zeitpunkt. Eine Unterneh-
mensberatung kann nur so viele Berater innerhalb eines Zeitraums aussenden, wie sie Mit-
arbeiter zur Verfügung hat. Wie sich erkennen lässt, ist die Leistungserbringung bei gegeben 
Ressourcen und zu bestimmten Merkmalen in vielen Fällen an die Zeit (Zeitraum/ Zeitpunkt 
der Leistungserbringung) geknüpft. Das heißt, dass zu einem bestimmten Zeitpunkt be-
stimmte Ressourcen verfügbar sind. Attribute, die sich auf die verfügbaren Ressourcen be-
ziehen, sollen im Folgenden als Kapazitäts-abhängige Attribute benannt werden. 
Um im Individualisierungsprozess durch den Kunden gültige Dienstleistungskonfiguratio-
nen zu erzeugen, müssen veränderliche Ausprägungen bestimmter Attribute einzelner 
Dienstleistungskomponenten im System aktuell gehalten werden. Dabei lassen sich zwei 
Fälle unterscheiden: (1) Anbieter verfügen über ausreichend Kapazität um Kundenanfragen 
gemäß Leistungsspezifikation zu bedienen und (2) Anbieter verfügen über begrenzte Kapa-
zität um eine Leistung gemäß Spezifikation zu einem Zeitpunkt zu erbringen.  
Im ersten Fall genügt es, dass der Anbieter einen Wertebereich als Attributwert definiert. 
Liegt der spezifizierte Wert des Kunden im Wertebereich, so wird der Anbieter als Kandidat 
in Betracht gezogen. Zum Beispiel sei angenommen, dass ein Spediteur über ausreichend 
Transportmittel verfügt, sodass er Pakete jeder Anzahl zu jeder Zeit transportieren kann. Er 
definiert beim Kapazitäts-abhängigen Attribut „Transportmenge“ einen Wertebereich in 
Form „>10“. Damit drückt er aus, dass die Mindesttransportmenge elf Pakete umfasst, sonst 
jedoch jede Menge zu jedem Zeitpunkt zulässig ist. 
Im zweiten Fall mit beschränkter Kapazität besteht die Forderung, aktuelle Werte Kapazi-
täts-abhängiger Attribute dem System regelmäßig mitzuteilen. Beispielsweise wählt ein 
Kunde den Komponententyp „Schulung“ mit der Ausprägung Lagerlogistik. Anhand der 
hinterlegten statischen Merkmalsausprägungen zugeordneter Dienstleistungskomponenten, 
werden drei konkrete Dienstleister identifiziert, die den Kundenvorstellungen entsprechen. 
Nun entscheiden die Attribute mit veränderlichen Ausprägungen über die Wahl eines kon-
kreten Anbieters. Diese sind im Beispiel „Anzahl verfügbarer Plätze“ zum gewählten „Zeit-
punkt“. Nach Wahl des Zeitpunktes durch den Kunden sind die verfügbaren Plätze der po-
tentiellen Anbieter abzufragen. Die Abfrage basiert auf den hinterlegten Attributwerten der 
Dienstleistungskomponenten. Der Kunde erhält schließlich Einsicht in die verfügbaren 
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Werte des Attributes „Anzahl verfügbarer Plätze“. Andersherum kann der Kunde seine Spe-
zifikation bei diesem Attribut starten. Anschließend stehen ihm sämtliche Termine des At-
tributes „Zeitpunkt“ zur Auswahl zur Verfügung. Die Anzahl der verfügbaren Plätze zu ei-
nem Zeitpunkt sinkt mit jeder Beauftragung. Dementsprechend ist der tatsächliche Wert im 
System zu aktualisieren.  
Die Aktualisierung Kapazitäts-abhängiger Attributwerte ist Aufgabe der Anbieter. Sie kann 
sowohl automatisch auf Basis einer bestehenden Anbindung zwischen dem betrachteten Self 
Customization-System und dem Anbietersystem erfolgen, als auch manuell oder teilautoma-
tisiert. Bei der manuellen Aktualisierung besteht jedoch das Risiko nicht aktueller Werte zu 
einem bestimmten Zeitpunkt, sodass im Rahmen des Vertragsschlusses explizit eine Auf-
tragsanfrage und -bestätigung erfolgen muss. Ein Zeitverzug ist bei dieser Variante in Kauf 
zu nehmen. Die automatisierte Wertaktualisierung hingegen ermöglicht die Generierung au-
tomatischer Auftragsbestätigungen. Das in dieser Arbeit konzipierte Modell eines unterneh-
mensübergreifenden Self Customization-Systems abstrahiert von der jeweiligen Realisie-
rungsform der Wertaktualisierung. Es ist sowohl eine manuelle als auch eine automatisierte 
Schnittstelle zum Anbieter denkbar. Dies ermöglicht die Integration von Anbietern, die über 
eine weniger ausgeprägte informationstechnische Ausstattung verfügen.  
Jedes einzelne Attribut, welches der Beschreibung eines Dienstleistungskomponententyps 
dient, besitzt einen spezifischen Typ, der bestimmt, in welchem Format seine Attributwerte 
vorliegen. Dadurch kann die spätere Anlage von Dienstleistungskomponenten, das heißt von 
konkreten Attributwerten durch zahlreiche Anbieter, erleichtert werden.  
Attributtypen können sein: 
• Text 
• Zahl 
• Datum (und Uhrzeit) 
• Postleitzahl 
• Prozent 
• und andere 
Um zu vermeiden, dass zahlreiche Anbieter für einen semantisch gleichen Attributwert un-
terschiedliche Bezeichner verwenden, was eine spätere Suche erschweren würde, sollen At-
tributwerte einheitlich definiert werden. Dazu legt der Integrator bei der initialen Anlage der 
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Leistungsarchitektur einzelne Werte fest, die im Rahmen der Anlage der Dienstleistungs-
komponenten zur Auswahl bereitstehen.  
Da davon auszugehen ist, dass der Integrator ein eingeschränktes Wissen besitzt, um eine 
vollständige Leistungsarchitektur mit Komponententypen, beschreibenden Attributen und 
Werten anzulegen, ist die Erweiterung der Leistungsarchitektur durch Anbieter eine Grund-
funktionalität des Self Customization-Systems (siehe Kapitel 6.2.3.4). Anbieter haben dann 
die Möglichkeit sowohl neue Typen zu definieren als auch Attribute und Werte festzulegen. 
Einmal festgelegte Werte stehen dann anderen Anbietern zur Auswahl bereit. 
Die Dienstleistungskomponententypen, denen die Attribute zugeordnet werden, leiten sich 
aus der Anwendungsdomäne des Integrators ab, innerhalb derer er sein Geschäftsmodell 
verfolgt. Diese Typen repräsentieren das Dienstleistungsportfolio seines Netzwerkes. Ein-
zelne Typen können in einer Beziehung zueinanderstehen. Diese kann beispielsweise hie-
rarchisch sein und somit je Ebene die Spezifizierung einer vorangegangenen Ebene beschrei-
ben. Diese hierarchische Beziehung kann erweitert werden um Kann-/Muss-Beziehungen 
und Wertigkeiten (Untergrenzen, Obergrenzen). Zwischen Komponententypen kann es je-
doch auch Wechselwirkungen geben. So kann die Wahl eines Typs den Lösungsraum ein-
schränken und die Wahl weiterer Typen beeinflussen.  Diese Wechselbeziehungen reichen 
bis zur Ebene konkreter Komponenten. Hierfür muss der Integrator einen Vorrat an Ver-
knüpfungsoperatoren anlegen, damit er einerseits die Komponententypen in Relation zuei-
nander bringen kann und andererseits auf Ausprägungsebene den Anbietern erlaubt, Ein-
schränkungen bezüglich Vor- und Nachbedingungen ihrer Komponenten zu hinterlegen. 
Verknüpfungsoperatoren können beispielsweise der Aussagenlogik entnommen werden. 
Beispiele sind Negation, Konjunktion (UND/nicht UND), Disjunktion (exklusives/inklusi-
ves ODER) und Implikation. Es sind jedoch auch weitere Beziehungsarten denkbar. An die-
ser Stelle wird auf Arbeiten anderer Autoren verwiesen, die sich eingehend mit der Erstel-
lung logischer Beziehungen zwischen Komponenten befassen, zum Beispiel BÖTTCHER 
(Böttcher 2009) oder NARDI UND BRACHMAN (Nardi und Brachman 2003). Im Rahmen die-
ser Arbeit werden Verknüpfungsoperatoren als vorausgesetzt angenommen. Mit deren Hilfe 
legt der Integrator auf Typ-Ebene Beziehungen zwischen den Dienstleistungskomponenten-
typen fest.   
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6.2.3.2.2 Strukturelle Sicht 
Im Folgenden ist ein Teilmodell dargestellt, das die strukturelle Sicht auf die wesentlichen 
Klassen von Objekten zeigt, die im Rahmen des Prozesses „Leistungsarchitektur definieren“ 
vorkommen (Modell 6-3). Die einzelnen Strukturelemente werden nachfolgend erläutert. 
 
Modell 6-3: Teilmodell: Strukturelle Sicht „Leistungsarchitektur definieren“ 
Der Akteur des Wertschöpfungsmodells in der Rolle des Integrators ist der Ersteller von 
Dienstleistungskomponententypen (abgekürzt mit DL-Komponententyp). Die Summe dieser 
Typen bildet zusammen mit deren Beziehungen untereinander (Verknüpfungsregeln) die 
Dienstleistungskomponententypologie (abgekürzt mit DL-Komponententypologie) des 
Wertschöpfungsmodells. Weiterhin definiert der Integrator Verknüpfungsoperatoren. Diese 
dienen der Erstellung von Verknüpfungsregeln zwischen Komponententypen sowie konkre-
ten Komponenten. Jedem Komponententyp werden Attributkategorien mit Typ-spezifischen 
Attributen zugeordnet. Jedem Attribut wird eine bestimmte Anzahl möglicher Attributwerte 
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zugeordnet. Diese Werte bestimmen sich maßgeblich über die Anlage konkreter Dienstleis-
tungskomponenten durch die Anbieter (siehe Kapitel 6.2.3.3). Einige der Attributwerte kön-
nen jedoch vom Integrator initial angelegt werden. Anbieter wählen dann bei der Anlage 
ihrer Dienstleistungskomponenten den für sie passenden Wert. Der Integrator legt weiterhin 
Operatoren fest, anhand derer Anbieter Wertebereiche für ihre Ausprägungen festlegen kön-
nen. Beispiele für Operatoren sind „größer“ (>), „größer-gleich“ (>=), „kleiner“ (<), „klei-
ner-gleich“ (<=) oder „zwischen“ (>= und <=). Attributwerten vom Typ „Zahl“ werden 
durch Anbieter später Einheiten zugeordnet. Der initiale Vorrat möglicher Einheiten kann 
bei der Erstellung der Leistungsarchitektur bereits angelegt werden. 
Die Dienstleistungskomponententypen und deren beschreibende Attribute entstammen der 
Anwendungsdomäne des Integrators. Da davon auszugehen ist, dass das Domänenwissen 
des Integrators begrenzt ist, kann zu Beginn die Komponententypologie nur aus wenigen 
Typen bestehen. Diese sind im weiteren Verlauf nach und nach durch den Integrator oder 
die Anbieter zu ergänzen (siehe Kapitel 6.2.3.4). 
6.2.3.2.3 Ablauforientierte Sicht 
6.2.3.2.3.1 Modell „Leistungsarchitektur definieren“ 
Die ablauforientierte Sicht auf den Prozess „Leistungsarchitektur definieren“ zeigt das Ak-
tivitätsdiagramm in Modell 6-4. Dieses beinhaltet eine Abfolge von Aktionen, die von kon-
kreten Ausführungsdetails abstrahieren. Einige der dargestellten Aktionen stellen selbst Auf-
rufe von Aktivitäten dar, die nachfolgend als Submodelle näher beschrieben werden. Mit 
Hilfe des Diagramms soll dargestellt werden, welche Aktivitäten grundsätzlich notwendig 
sind, um die initiale Leistungsarchitektur zu definieren, die Ausgangspunkt für die Anlage 
der Dienstleistungskomponenten und der Leistungsindividualisierung ist.  




Modell 6-4: Ablauforientierte Sicht "Definition der Leistungsarchitektur" 
Nachdem der Integrator Wissen über die Anwendungsdomäne erlangt und dieses ausrei-
chend dokumentiert hat, kann er beginnen, konkrete Dienstleistungskomponententypen, At-
tributkategorien, Attribute und Verknüpfungsoperatoren zu definieren. Jedes erstellte Attri-
but wird einer Attributkategorie zugeordnet. Die Komponententypen werden klassifiziert. 
Das heißt, es erfolgt eine systematische Einteilung verschiedener Komponententypen in 
Klassen und Unterklassen. Letztere stellen dabei Spezifizierungen von übergeordneten Klas-
sen dar. Die Gesamtheit der klassifizierten Komponententypen wird als Komponententypo-
logie bezeichnet.  
Komponententypen können mit den Verknüpfungsoperatoren in Beziehung zueinander ge-
bracht werden. Dies geschieht im Rahmen der Aktivität „Verknüpfungsregeln anlegen“. 
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Schließlich kann der Integrator beginnen, einzelnen Komponententypen charakteristische 
Attribute zuzuordnen (Aktivitätsaufruf „DL-Komponententypen Attribute zuordnen“). Da-
für geht er Typ-weise vor und selektiert jeweils Attributkategorien und die für den Typ be-
zeichnenden Attribute. Für bestimmte Attributtypen kann er zusätzlich Attributwerte vorge-
ben, die als mögliche Ausprägungen bei der Anlage von Dienstleistungskomponenten die-
nen (Aktivitätsaufruf „Attributwerte definieren“). Das Ende der Aktivität „Dienstleistungs-
komponententypologie definieren“ wird durch die Freigabe (Aktivitätsaufruf „DL-Kompo-
nententypologie freigeben“) erreicht.      
6.2.3.2.3.2 Submodell „Verknüpfungsregeln anlegen“ 
Die Aktion „Verknüpfungsregeln anlegen“ in Modell 6-4 ruft die gleichnamige Aktivität 
auf, die in Modell 6-5 näher beschrieben wird.  
 
Modell 6-5: Submodell „Verknüpfungsregeln anlegen“ 
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Die Aktivität beschreibt, wie schrittweise für jeden gewählten Komponententyp bestimmt 
wird, welche Beziehungen zu anderen Typen bestehen. Das Ergebnis ist eine Anzahl von 
Verknüpfungsregeln je Komponententyp.  
Die Aktion „Regel anlegen“ stellt wiederum einen Aktivitätsaufruf dar, in dem detailliert 
einzelne Aktionen zur Anlage von Vorgänger-/Nachfolger-Beziehungen zwischen Kompo-
nententypen und Komponenten beschrieben werden. Die Aktivität „Regel anlegen“ ist Ele-
ment verschiedener übergeordneter Aktivitäten. Dazu zählen neben „Verknüpfungsregeln 
anlegen“ auch „DL-Komponente anlegen“ (Kapitel 6.2.3.3.3) und „Leistungsarchitektur er-
weitern“ (Kapitel 6.2.3.4.3). An dieser Stelle genügt die vom Detail abstrahierende Darstel-
lung. In den weiteren Kapiteln wird die Aktivität näher beschrieben.    
Nachdem die Dienstleistungskomponententypen und ihre Beziehungen untereinander defi-
niert wurden, müssen den Typen beschreibende Attribute zugewiesen werden. Diese dienen 
später den Anbietern als „Schablone“ zur Anlage ihrer Dienstleistungskomponenten, die 
sich über Anbieter-spezifische Attributwerte definieren.  
6.2.3.2.3.3 Submodell „DL-Komponententypen Attribute zuordnen“ 
Die Aktion „DL-Komponenten Attribute zuordnen“ in Modell 6-4 ruft die gleichnamige Ak-
tivität auf, die in Modell 6-6 näher beschrieben wird.  




Modell 6-6: Submodell „DL-Komponententypen Attribute zuordnen“ 
Zunächst wird ein Komponententyp selektiert. Diesem wird eine Attributkategorie zugewie-
sen. Die Kategorie bringt eine Anzahl verschiedener möglicher Attribute mit. Es sind nun 
nach und nach alle für den Typ notwendigen beschreibenden Attribute zuzuweisen. Mit den 
übrigen Attributkategorien wird auf gleiche Weise verfahren. Dieser Prozess wird solange 
wiederholt, bis alle notwendigen Attributkategorien und Attribute dem Typ zugeordnet sind. 
Mit weiteren Komponententypen wird auf die gleiche Weise verfahren. 
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6.2.3.2.3.4 Submodell „Attributwerte definieren“ 
Die Aktion „Attributwerte definieren“ in Modell 6-4 ist vor der Freigabe der letzte wesent-
liche Schritt zur Definition der Leistungsarchitektur. Sie wird in Modell 6-7 beschrieben.  
 
Modell 6-7: Submodell „Attributwerte definieren“ 
Sind alle Attribute eines Komponententyps festgelegt, können Werte definiert werden, die 
später für Anbieter bei der Anlage ihrer Dienstleistungskomponenten zur Auswahl stehen. 
Dies dient dazu, sprachliche Unterschiede bei der Benennung von Attributausprägungen 
auszugleichen. Es ist den Anbietern selbst auch später möglich, neue Werte zu definieren, 
die ihrem Leistungsangebot entsprechen (siehe 6.2.3.4). Relevanz hat dieses Vorgehen ins-
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besondere bei Attributen vom Typ Text. Für diese kann eine Liste von möglichen Ausprä-
gungen definiert werden. Die Schritte zur Festlegung von Attributwerten sind für alle rele-
vanten Dienstleistungskomponenten zu wiederholen. 
6.2.3.2.3.5 Submodell „DL-Komponententypologie freigeben“ 
Die finale Aktion innerhalb der Aktivität zur Erstellung der initialen Leistungsarchitektur ist 
die Freigabe der Dienstleistungskomponententypologie. Diese Aktion ist selbst ein Aktivi-
tätsaufruf mit einzelnen Aktionen, die in Modell 6-8 dargestellt werden. 
 
Modell 6-8: Submodell „DL-Komponententypologie freigeben“ 
Der grundlegende Ansatz ist ein Statusmodell für Dienstleistungskomponententypen und 
Attribute, dessen Notwendigkeit sich daraus ergibt, dass sowohl der Integrator als auch An-
bieter neue Typen sowie beschreibende Attribute anlegen können (siehe 6.2.3.4). Ein neu 
angelegter Typ oder ein neu angelegtes Attribut haben initial den Status „angelegt“.  
Erst mit der Freigabe durch den Integrator wird der Status umgesetzt in „aktiv“. Damit sind 
alle (neuen) Dienstleistungskomponententypen und Attribute sowohl für Kunden als auch 
für andere Anbieter sichtbar.  
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6.2.3.3 Dienstleistungskomponente anlegen und aktualisieren 
6.2.3.3.1 Konzeptionelle Betrachtung 
Die Anlage der Dienstleistungskomponenten liegt im Aktivitätsbereich der Anbieter. Letz-
tere können ein oder mehrere Angebote in Form von Dienstleistungskomponenten verfassen. 
Dabei ist es zulässig, dass sowohl komplementäre als auch substitutive Komponenten erstellt 
werden. Gleichen sich Angebote verschiedener Anbieter, so erhöhen sich aus Sicht des In-
tegrators die Kapazitäten für einen bestimmten Leistungstyp. Da die Suche nach passenden 
Anbietern innerhalb der Leistungsindividualisierung auf der Beschreibung der Dienstleis-
tungskomponenten basiert, ist sicherzustellen, dass diese für substitutive Leistungen einheit-
lich ist. Das ist möglich durch die Definition der allgemeinen Leistungsarchitektur durch den 
Integrator (siehe Kapitel 6.2.3.2). Den vordefinierten Komponententypen mit ihren beschrei-
benden Attributen werden einzelne Komponenten zugeordnet, die jeweils Anbieter-spezifi-
sche Ausprägungen der Attribute darstellen.  
Jeder Anbieter definiert je Attribut eigene Werte oder Wertebereiche, die seinem Leistungs-
potenzial entsprechen. Dabei ist darauf zu achten, dass es sowohl statische als auch verän-
derliche Attributwerte bei begrenzten Kapazitäten gibt (siehe 6.2.3.2). Die sogenannten Ka-
pazitäts-abhängigen Attribute unterliegen stetigen Veränderungen durch Beauftragungen, 
was eine regelmäßige Aktualisierung erforderlich macht. 
Das fachliche Architekturkonzept dieser Arbeit abstrahiert von der konkreten Realisierung. 
Ziel ist es, eine funktionale Beschreibung des Systems zu finden, die eine Vielzahl möglicher 
Umsetzungsformen im konkreten Anwendungskontext der Modellnutzer gestattet. Das be-
trifft unter anderem die Art und Weise der initialen Anlage und stetigen Aktualisierung der 
Attributwerte der jeweiligen Dienstleistungskomponenten. An dieser Stelle werden beispiel-
haft die zwei Extreme manuelle und automatisierte Aktualisierung der Attributausprägungen 
vorgestellt (Abbildung 6-10).  




Abbildung 6-10: Aktualisierung veränderlicher Attributwerte 
Die manuelle Anlage und Aktualisierung der Attributwerte erfolgt durch Mitarbeiter des 
anbietenden Unternehmens. Dazu sind im Self-Customization-System die entsprechenden 
Dienstleistungskomponententypen zu wählen und deren Attribute nach und nach mit Werten 
zu belegen. Im Ergebnis entsteht eine Dienstleistungskomponente, die einem Typ zugeord-
net ist und dessen Anbieter-spezifische Ausprägung darstellt. Zur Aktualisierung der Werte 
ist die jeweilige Dienstleistungskomponente und das zu aktualisierende Attribut zu wählen 
und anschließend sind die aktuellen Werte zu hinterlegen.  
Die automatisierte Aktualisierung Kapazitäts-abhängiger Attributwerte kann bei-
spielsweise mit Hilfe des REST (REpresentational State Transfer) Architekturstils erfolgen. 
Ein System (Server) hat eine Sammlung von Ressourcen, die jeweils einen URI (Uniform 
Resource Identifier) besitzen. Der URI ist eine Zeichenfolge, die eine konkrete Ressource 
eindeutig identifiziert. Über eine URL (Uniform Resource Locator) können einzelne Res-
sourcen angesprochen werden, indem ihr Zugriffsmechanismus (Ort) angegeben wird. Über 
HTTP (Hypertext Transfer Protocol) kann auf die Ressourcen zugegriffen werden. Dabei 
werden die gängigen HTTP-Methoden GET, PUT, POST und DELETE verwendet.   
Das System eines Anbieters einer Dienstleistungskomponente kann einen Webservice be-
reitstellen, der Informationen aus seiner Kapazitätsverwaltung liefert. Der Webservice stellt 
verschiedene URI zur Verfügung, die von einem Client über eine GET-Anfrage via HTTP 
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angesprochen werden können. Die Antwort des Servers liefert die angefragten Werte. Um 
Zugriffssicherheit zu gewähren, kann der Client Authentifizierungsdaten (Benutzername 
und Passwort) je Anfrage mit senden. Zudem kann via TSL (Transport Layer Security) Ver-
schlüsselung die HTTP-Kommunikation gesichert werden.  
Die Realisierung einer automatisierten Aktualisierung bestimmter Attributwerte zwischen 
Self-Customization- und Anbietersystem kann erfolgen, indem das Self-Customization-Sys-
tem auf Ebene der Dienstleistungskomponenten einen REST-Client bereitstellt. Der Anbie-
ter kann im Rahmen der Anlage seiner Dienstleistungskomponente die URL hinterlegen, 
über die eine bestimmte Ressource in seinem System angesprochen werden kann. Diese Res-
source entspricht einem Attribut, für welches regelmäßig der Wert aktualisiert werden soll. 
Zudem kann der Anbieter den Zeitpunkt und die Frequenz der GET-Abfragen definieren. 
Beispiel HTTP-Anfrage: 
GET https://...anbietersystem.../attribut/1003 HTTP/1.1 
Accept: text/xml 
Beispiel HTTP-Antwort: 
HTTP/1.1 200 OK 
Content-Type: text/xml 
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?> 
<attribut>500</attribut> 
Nach Eingang der Antwort vom Server wird der zurückgemeldete Wert am entsprechenden 
Attribut in der Dienstleistungskomponente hinterlegt.       
Im Gegensatz dazu ist es auch möglich, dass das Self-Customization-System Zugriffspunkte 
auf bestimmte Ressourcen bereitstellt. Systeme der Anbieter senden in diesem Szenario als 
Clients Anfragen mit der HTTP-Methode PUT.  
Das Attribut einer Dienstleistungskomponente, dessen Wert aktualisiert werden soll, kann 
über eine eindeutige URL angesprochen werden. Mit der PUT Methode wird für das Attribut 








PUT https://...selfcustsystem.../dlkomponente/201/attribut/80003 HTTP/1.1 
Content-Type: text/xml 
<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"?> 
<attribut>500</attribut> 
Beispiel HTTP-Antwort: 
HTTP/1.1 200 OK 
Content-Type: text/xml 
6.2.3.3.2 Strukturelle Sicht 
Im Folgenden ist ein Teilmodell dargestellt, das die strukturelle Sicht auf die wesentlichen 
Klassen von Objekten zeigt, die im Rahmen des Prozesses „Dienstleistungskomponente an-











Modell 6-9: Teilmodell: Strukturelle Sicht „Dienstleistungskomponente anlegen“ 
Ein Anbieter kann mehrere Dienstleistungskomponenten anlegen. Dazu muss er einen pas-
senden Dienstleistungskomponententyp wählen, dessen Attributen er seine spezifischen Aus-
prägungen (Attributwerte) zuordnet. Ein jeder Dienstleistungskomponententyp kann meh-
rere solcher Zuordnungen besitzen. 
Dienstleistungskomponententypen verfügen über Attribute, die sie beschreiben. Attribute 
sind anhand von Attributkategorien klassifiziert. Anbieter definieren je Attribut des gewähl-
ten Komponententyps ihre spezifischen Werte. Dabei können sowohl Einzelwerte als auch 
Wertebereiche angelegt werden. Um einen Wertebereich zu definieren, wird ein Operator 
gewählt. Die Spezifizierung der Attributwerte erfolgt schließlich über die Zuweisung von 
Einheiten. 
Für Attribute mit veränderlichen Werten ist zu definieren, wann und wie die Werte aktuali-
siert werden (siehe hierfür die Ausführungen zur automatisierten Wertaktualisierung in Ka-
pitel 6.2.3.3.1). 
6.2 Fachkonzeptioneller Entwurf der Architektur 232 
 
 
Eine Dienstleistungskomponente kann mit anderen Komponenten in Beziehung stehen. Eine 
einfache Beziehungsform ist die Vorgänger-Nachfolger-Beziehung. Dabei wird festgelegt, 
welche konkreten Vorgänger oder Nachfolger einer Komponente seitens des Anbieters zu-
gelassen werden. Der Anbieter bedient sich dafür aus einem vorab definierten Vorrat an 
Verknüpfungsoperatoren, mit deren Hilfe er für seine Komponente eine oder mehrere Ver-
knüpfungsregeln anlegt, die die Beziehung zu anderen Komponenten reglementieren. 
6.2.3.3.3 Ablauforientierte Sicht 
6.2.3.3.3.1 Modell „Dienstleistungskomponente anlegen“ 
Die ablauforientierte Sicht auf den Prozess „Dienstleistungskomponente anlegen“ zeigt Mo-
dell 6-10. Ausgangspunkt stellt die vorhandene Dienstleistungskomponententypologie dar 
sowie die vorab definierten Attribute, Attributwerte und Operatoren. Der Ablauf beschreibt, 
wie auf Basis eines Dienstleistungskomponententyps eine konkrete Dienstleistungskompo-
nente im System erstellt werden kann.  




Modell 6-10: Ablauforientierte Sicht „DL-Komponente anlegen“ 
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Zunächst ist der passende Dienstleistungskomponententyp zu wählen. Ist keiner vorhanden, 
so ist ein Antrag auf Anlage eines neuen Typs zu stellen (siehe Kapitel 6.2.3.4 „Erweiterung 
der Leistungsarchitektur“). Mit dem gewählten Komponententyp werden dem Nutzer alle 
zugehörigen Attributkategorien mit den darin befindlichen Typ-spezifischen Attributen prä-
sentiert. Der Nutzer beginnt bei einer Attributkategorie und belegt die Attribute schrittweise 
mit Werten. Dieser Ablauf wird sooft wiederholt, bis alle Attribute mit Werten belegt sind. 
Bei einer konkreten Implementierung des Modells ist es später auch denkbar, dass nicht alle 
Attribute mit Werten belegt werden müssen. Der Nachteil liegt jedoch darin, dass die betref-
fende Komponente des Anbieters gegebenenfalls nicht im Rahmen der Leistungsindividua-
lisierung durch den Kunden identifiziert werden kann. Das passiert genau dann, wenn der 
fehlende Wert für den Kunden ein ausschlaggebendes Suchkriterium ist.  
Unter der Annahme eines eingeschränkten Wissens des Integrators, wurde eine Leistungs-
architektur (siehe 6.2.3.2) erstellt, die durch Anbieter erweitert werden kann. Ein Ansatz-
punkt zur Erweiterung liegt in der Definition neuer Attribute zur Beschreibung von Ausprä-
gungen bestimmter Dienstleistungskomponententypen. Erstellt ein Anbieter im Rahmen der 
Anlage seiner Dienstleistungskomponente weitere beschreibende Attribute, so werden diese 
im Status „angelegt“ in das Attributset eines Dienstleistungskomponententyps aufgenom-
men. Erst mit der Freigabe durch eine Kontrollinstanz (zum Beispiel der Integrator) stehen 
die Attribute auch anderen Anbietern zur Leistungsbeschreibung bereit. Gleichfalls werden 
sie Kunden zur Leistungsindividualisierung präsentiert. Bei einer konkreten Implementie-
rung des Modells kann an dieser Stelle auch auf die Kontrollinstanz verzichtet werden. Al-
lerdings sollten hier geeignete Mechanismen entworfen werden, die einen Wildwuchs an 
Attributen vermeiden helfen. 
Je Komponente können Verknüpfungsregeln angelegt werden. Ist dies erfolgt oder sind 
keine Regeln notwendig, so kann der Anbieter entscheiden, ob er seine Komponente anbie-
ten möchte. Je nach Entscheidung erhält die Komponente einen Status. An diesen ist die 
Sichtbarkeit der Komponente für Dritte geknüpft. Eine „in Arbeit“ befindliche Komponente 
wird nur für den jeweiligen Anbieter zu sehen sein, während eine im Status „im Angebot“ 
befindliche Komponente für andere Nutzer in ihren jeweiligen Interaktionsprozessen er-
sichtlich ist. Kunden können im Rahmen der Leistungsindividualisierung auf die Attribut-
werte der angebotenen Komponente zugreifen. Andere Anbieter sehen die Komponenten, 
um zum Beispiel Verknüpfungsregeln zu erstellen. 
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6.2.3.3.3.2 Submodell „Attributwert anlegen“ 
Die Aktion „Attributwert anlegen“ aus Modell 6-10 stellt eine geschachtelte Hierarchie wei-
terer Aktionen dar. Modell 6-11 gibt eine detaillierte Sicht.  
 
Modell 6-11: Submodell „Attributwert anlegen“ 
Zunächst wird geprüft, welchem Typ das jeweils betrachtete Attribut angehört. Ist es vom 
Typ „Text“, so wird dem Anbieter eine Auswahl an möglichen Ausprägungen präsentiert. 
Er kann nun die für ihn zutreffende Ausprägung auswählen. Trifft keiner der vorhandenen 
Werte sein Leistungspotenzial, so kann er initial einen neuen Attributwert anlegen. Dieser 
steht dann für andere Anbieter zur Auswahl bereit. Für sonstige Attributtypen kann der An-
bieter entscheiden, ob er Einzelwerte oder Wertebereiche angeben möchte. Im Fall von Wer-
tebereichen, kann er einen Operator wählen und entsprechend Unter- und/oder Obergrenzen 
festlegen. Abschließend wählt er eine Einheit für seinen Attributwert. 
6.2 Fachkonzeptioneller Entwurf der Architektur 236 
 
 
6.2.3.3.3.3 Submodell „Regel anlegen“ 
Die Aktion „Regel anlegen“ aus Modell 6-10 ist ein Aktivitätsaufruf. Die Aktivität be-
schreibt, wie auf Ebene einer konkreten Dienstleistungskomponente einfache Verknüp-
fungsregeln zu anderen Komponenten durch Vorgänger-/Nachfolger-Beziehungen erstellt 
werden können (siehe Modell 6-12).  
 
Modell 6-12: Submodell "Regel anlegen" 
Zunächst ist zu entscheiden, ob ein Vorgänger referenziert werden soll. Ist das der Fall, wird 
ein Verknüpfungsoperator gewählt. Verknüpfungsoperatoren werden initial vom Integrator 
definiert und sind Element der Leistungsarchitektur. Nachdem ein Operator gewählt wurde, 
erfolgt das Referenzieren eines Vorgängers. Die Aktion „Vorgänger referenzieren“ ist selbst 
ein Aktivitätsaufruf. Details dazu werden im nachfolgenden Kapitel erläutert. Sind alle Vor-
gänger angelegt oder sind keine anzulegen, dann folgt das Referenzieren von Nachfolgern. 
Im Ergebnis wird eine Verknüpfungsregel erstellt, die eine oder mehrere Komponenten an-
hand eines Operators mit der jeweils betrachteten Komponente in Beziehung bringt. 
Wird keine Verknüpfungsregel erstellt, so ist davon auszugehen, dass es keine Beschrän-
kungen in der Beziehung der betrachteten Dienstleistungskomponente zu anderen Kompo-
nenten gibt.   
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Die Aktivität „Regel anlegen“ ist Element verschiedener übergeordneter Aktivitäten: 
• Im Rahmen der Definition der Leistungsarchitektur, werden Referenzen auf Dienstleis-
tungskomponententyp-Ebene bestimmt (Modell in Kapitel 6.2.3.2.3.2). 
• Im Rahmen der Erweiterung der Leistungsarchitektur, und konkret bei der Beantragung 
neuer Dienstleistungskomponententypen (Modell in Kapitel 6.2.3.4.3.2), werden eben-
falls Verknüpfungsregeln auf Typ-Ebene erstellt. 
• Im hier betrachteten Fall bei der Anlage von Dienstleistungskomponenten wird die Ak-
tivität ausgeführt, um Verknüpfungsregeln auf Komponenten-Ebene zu erstellen. 
6.2.3.3.3.4 Submodell „Vorgänger referenzieren“ 
Die Aktivität „Vorgänger referenzieren“ ist nachfolgend abgebildet (Modell 6-13). Sie be-
schreibt das Vorgehen zum Referenzieren von Dienstleistungskomponententypen und Kom-
ponenten im Rahmen der Aktivität „Regel anlegen“. Der beschriebene Ablauf gilt entspre-
chend für „Nachfolger referenzieren“. 
 
 




Modell 6-13: Submodell "Vorgänger referenzieren" 
Zu Beginn wird auf oberster Ebene der Dienstleistungskomponententypen nach einem pas-
senden Typ gesucht. Soll nicht weiter spezifiziert werden, ist der gewählte Typ über eine 
aktive Zuordnung mit der betrachteten Komponente (oder dem betrachteten Komponenten-
typ) zu verknüpfen. Das bedeutet, dass sämtliche dem Typ zugeordnete Dienstleistungskom-
ponenten als Vorgänger anzusehen sind. 
Durch die weitere Spezifikation des gewählten Komponententyps anhand konkreter Attri-
bute und deren Ausprägungen, kann die Anzahl der Komponenten, die als Vorgänger in 
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Betracht kommen, weiter eingeschränkt werden. Eine Zuordnung entspricht in diesem Fall 
einer Teilmenge aller verfügbaren Komponenten für einen Typ. Es ist möglich, die Spezifi-
kation solange fortzuführen, bis eine konkrete Dienstleistungskomponente eines Anbieters 
identifiziert ist, die als Vorgänger referenziert wird. Die Art der Beziehung zum Vorgänger 
wird durch den zuvor gewählten Verknüpfungsoperator bestimmt. 
6.2.3.3.3.5 Modell „Dienstleistungskomponente aktualisieren“ 
Im Zeitverlauf kann es notwendig werden, Dienstleistungskomponenten anzupassen. Die 
Anpassung erfolgt durch Änderung spezifischer Attributwerte. Insbesondere Kapazitäts-ab-
hängige Attribute sollten bezüglich ihrer Werte aktuell gehalten werden, um den Kunden 
innerhalb der Leistungsindividualisierung tatsächlich verfügbare Kapazitäten zu gewünsch-
ten Zeitpunkten zu präsentieren. Die Verfügbarkeit aktueller Werte ist die Voraussetzung 
für eine zügige und automatisierte Onlineabwicklung des Beauftragungsprozesses. Findet 
eine manuelle Aktualisierung der Werte statt, so muss davon ausgegangen werden, dass zum 
Zeitpunkt der Kundenbeauftragung nicht aktuelle Werte vorliegen können. Entsprechend 
kann die gesamte Dienstleistungskonfiguration erst freigegeben werden, wenn Auftragsbe-
stätigungen zu den enthaltenen Dienstleistungskomponenten vorliegen (weitere Ausführun-
gen siehe Kapitel 6.2.3.5). Bei einer automatisierten Übertragung aktueller Werte kann der 
gesamte Beauftragungsprozess beschleunigt werden, beispielsweise durch die Erstellung au-
tomatischer Auftragsbestätigungen.  
Die ablauforientierte Sicht auf den Prozess „Dienstleistungskomponente aktualisieren“ zeigt 
Modell 6-14. 




Modell 6-14: Ablauforientierte Sicht „DL-Komponente aktualisieren“ 
Abstrahiert von der Art der Aktualisierung (manuell oder automatisiert) können die einzel-
nen Aktionen „DL-Komponente ermitteln“, „Attribut ermitteln“ und „Attributwert über-
schreiben“ identifiziert werden.  
6.2.3.4 Leistungsarchitektur erweitern 
6.2.3.4.1 Konzeptionelle Betrachtung 
Eine Grundannahme des Wertschöpfungsmodells ist, dass der Integrator selbst nur begrenz-
tes Wissen über die Anwendungsdomäne besitzt. Um Kunden im Sinne des Geschäftsmo-
dells ein umfassendes Leistungsangebot zu präsentieren, ist die zu Beginn erstellte Leis-
tungsarchitektur schrittweise zu erweitern. Dabei profitiert der Integrator vom Wissen der 
Anbieter seines Netzwerkes. Indem er den Zugang zum Netzwerk offen gestaltet, kann neues 
Wissen durch Beitritt weiterer Akteure akquiriert werden. Ein neuer Anbieter kann über ein 
Leistungsspektrum verfügen, welches der Integrator, aufgrund seines begrenzten Wissens, 
in seiner Dienstleistungstypologie noch nicht berücksichtigt hat. Damit auch neue Leistun-
gen das Portfolio bereichern können, ist einem Anbieter die Möglichkeit einzuräumen, neue 
Dienstleistungskomponententypen anzulegen. Nachdem diese innerhalb der Dienstleis-
tungstypologie freigegeben wurden, kann der Anbieter sein spezifisches Leistungsangebot 
zuordnen (siehe „Dienstleistungskomponenten anlegen“). 
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6.2.3.4.2 Strukturelle Sicht 
Im Folgenden ist ein Teilmodell dargestellt, das die strukturelle Sicht auf die wesentlichen 
Klassen von Objekten zeigt, die im Rahmen des Prozesses „Leistungsarchitektur erweitern“ 
vorkommen (Modell 6-15). Die einzelnen Strukturelemente werden nachfolgend erläutert. 
 
Modell 6-15: Teilmodell: Strukturelle Sicht „Leistungsarchitektur erweitern“ 
Ein Anbieter kann einen oder mehrere DL-Komponententyp-Anträge erstellen, wenn er eine 
Komponente anbieten möchte, die keinem der vorhandenen Komponententypen zuzuordnen 
ist. Der Antrag enthält einen benannten Dienstleistungskomponententyp, dem Attribute in 
Attributkategorien zugewiesen sind. Der neu angelegte Typ unterscheidet sich durch ein 
Kennzeichen von den bestehenden Typen der Komponententypologie. Anhand dieses Kenn-
zeichens ist zu bestimmen, ob er in weiteren Verarbeitungsprozessen für andere Nutzer zur 
Verfügung steht oder (noch) nicht.  
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Die Kennzeichnung eines Dienstleistungskomponententyps kann durch ein Statusmodell er-
folgen. Ist der Typ Element eines unbearbeiteten Antrags, so ist er nur für den Antragsteller 
und den Antragbearbeiter sichtbar. Der entsprechende Status ist „beantragt“. Der Integrator 
als Kontrollinstanz entscheidet über die Freigabe des neuen Dienstleistungskomponenten-
typs. Ist er freigegeben (Status „aktiv“), dann ist er aktives Element der Dienstleistungskom-
ponententypologie und steht für die Anbieter zur Zuordnung von Dienstleistungskomponen-
ten bereit. Der Antrag-stellende Anbieter wird über einen Annahmebescheid informiert. 
Wird der Antrag nicht freigegeben, so ist an diesem ein Ablehnungsbescheid zur Information 
des Antragstellers zu hinterlegen. Der neu angelegte Typ sowie sämtliche neuen Attribute 
werden in den Status „inaktiv“ gesetzt und können gelöscht werden.  
Bei einer konkreten Implementierung auf Basis des Modells, kann auch auf die Kontrol-
linstanz verzichtet und die neuen Komponententypen samt Attributen sofort aktiviert wer-
den. Allerdings besteht dann die Gefahr einer unkontrollierten Ansammlung neuer Kompo-
nententypen, die nicht mehr zur Anwendungsdomäne passen oder gar Doppelungen bereits 
vorhandener Typen darstellen.  
6.2.3.4.3 Ablauforientierte Sicht 
6.2.3.4.3.1 Modell „Leistungsarchitektur erweitern“ 
Die ablauforientierte Sicht auf den Prozess „Leistungsarchitektur erweitern“ zeigt Modell 
6-16. Da hier ein interaktiver Prozess vorliegt, wird auf die „Swimlane“-Darstellung zurück-
gegriffen.  




Modell 6-16: Ablauforientierte Sicht „Leistungsarchitektur erweitern“ 
Zunächst wird seitens des Anbieters der Bedarf an einem neuen Dienstleistungskomponen-
tentyp festgestellt. Dies passiert zum Beispiel im Rahmen der Anlage von Dienstleistungs-
komponenten (siehe 6.2.3.3.3.1). Bei bestehendem Bedarf kann der Anbieter einen neuen 
Dienstleistungskomponententyp beantragen. Die einzelnen Schritte dazu werden im nach-
folgenden Kapitel erläutert. Das Ergebnis ist ein DL-Komponententyp-Antrag, der dem In-
tegrator als kontrollierende Instanz übermittelt wird. Dieser bearbeitet den Antrag und ent-
scheidet schließlich über Annahme oder Ablehnung. Wurde der Antrag angenommen und 
der Komponententyp innerhalb der verfügbaren Typologie freigegeben, so kann der Anbie-
ter fortfahren, sein Leistungsangebot im System zu hinterlegen. Sowohl bei Annahme als 
auch bei Ablehnung wird er über den Sachverhalt informiert.  
6.2.3.4.3.2 Submodell „DL-Komponententyp beantragen“ 
Die Aktion „DL-Komponententyp beantragen“ aus Modell 6-16 stellt einen gleichnamigen 
Aktivitätsaufruf dar. Im nachfolgenden Modell (Modell 6-17) wird der Ablauf zur Beantra-
gung eines neuen Komponententyps beschrieben. 




Modell 6-17: Submodell „DL-Komponententyp beantragen“ 
Zu Beginn wird der Anbieter einen neuen Dienstleistungskomponententyp benennen. Im 
nächsten Schritt werden diesem Typ beschreibende Attribute zugewiesen. Die Aktivität 
„DL-Komponententypen Attribute zuordnen“ wurde bereits in Modell 6-6 in Kapitel 
6.2.3.2.3.3 beschrieben.  
Für bestimmte Attribute (insbesondere vom Typ „Text“) kann der Antragsteller bereits erste 
Werte hinterlegen. Diese können beispielsweise seinem eigenen Leistungsspektrum entnom-
men werden. Die Aktivität „Attributwerte definieren“ wurde in Modell 6-7 in Kapitel 
6.2.3.2.3.4 erläutert. 
Nachdem die Bezeichnung und beschreibenden Attribute des neuen Dienstleistungskompo-
nententyps feststehen, kann der Anbieter Verknüpfungsregeln definieren (siehe hierzu Ak-
tivität „Regel anlegen“ in Modell 6-12 in Kapitel 6.2.3.3.3.3). Primär geht es hierbei um die 
Anlage der Beziehungen zu bestehenden Komponententypen. Ziel ist es, den neuen Typ in 
6.2 Fachkonzeptioneller Entwurf der Architektur 245 
 
 
die bestehende Struktur der Komponententypologie einzuordnen. Ist dies erfolgt, kann ein 
Antrag generiert werden.  
Das Ergebnis der Aktivität ist ein DL-Komponententyp-Antrag im Status „neu“. Dieser wird 
dem Integrator zur finalen Freigabe zugestellt. 
6.2.3.4.3.3 Submodell „Antrag bearbeiten“ 
Die Aktivität „Antrag bearbeiten“ in Modell 6-16 wird vom Integrator ausgeführt. Er fun-
giert als Kontrollinstanz, um etwaige Unstimmigkeiten bezüglich des neuen Komponenten-
typs, seiner Attribute und Werte auszugleichen. Modell 6-18 zeigt die einzelnen Aktionen 
dieser Aktivität. 
 
Modell 6-18: Submodell „Antrag bearbeiten“ 
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Der Integrator sichtet den DL-Komponententyp-Antrag im Status „neu“. Er bewertet, ob der 
neu angelegte Dienstleistungskomponententyp grundsätzlich geeignet ist, das Leistungsport-
folio zu bereichern. Ist dies nicht der Fall, wird der Typ verworfen. Der Typ selbst als auch 
alle neu angelegten Attribute werden in den Status „inaktiv“ gesetzt. Der Antrag bekommt 
den Status „abgelehnt“. Darauf aufbauend wird eine Absage erteilt, mit welcher der Anbieter 
über die Entscheidung informiert wird.  
Eignet sich der neue Komponententyp zur Aufnahme in die Typologie, dann hat der Integra-
tor die Möglichkeit, Änderungen bezüglich der Attribute, Werte und Verknüpfungsregeln 
vorzunehmen (für die Beschreibung der Aktivitäten sei auf die vorherigen Kapitel verwie-
sen). Ist dies erfolgt, kann der neue Typ freigegeben werden. Er sowie alle neu angelegten 
Attribute werden in den Status „aktiv“ versetzt und sind fortan sichtbar für andere Nutzer. 
Es folgt die Erstellung eines Annahmebescheids, die dem Anbieter zugestellt wird. Er kann 
nun sein Angebot in Form einer konkreten Dienstleistungskomponente anlegen.  
6.2.3.5 Leistungsindividualisierung durchführen 
6.2.3.5.1 Konzeptionelle Betrachtung 
Die Leistungsindividualisierung durch den Kunden beinhaltet die Konfiguration der Dienst-
leistung und die Vertragsschließung. Zum Zeitpunkt der Konfiguration liegt lediglich ein 
Leistungsversprechen seitens der Anbieter vor. Die Leistung in der spezifizierten Form zu 
erbringen erfolgt nach Auftragsfreigabe durch den Kunden. 
Die Grundvoraussetzung für die Leistungsindividualisierung ist das Vorhandensein einer 
Wissensbasis (siehe Kapitel 5.2.3). Diese bildet sich aus der Definition und Erweiterung der 
Leistungsarchitektur sowie der Anlage und Aktualisierung von Dienstleistungskomponen-
ten. Darauf aufbauend kann ein Kunde individuelle Leistungsbündel definieren und beauf-
tragen. 
Die Dienstleistungskonfiguration beinhaltet drei wesentliche Schritte (siehe Grundlagen zur 
unternehmensübergreifenden Konfiguration in Kapitel 2.3.2.2): 
• Selektion auf Komponententypebene 
• Kombination zu Leistungsbündeln 
• Spezifikation der Komponententypen zur Bestimmung konkreter Dienstleistungskom-
ponenten (= Anbieter) 
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Auf Ebene der Komponententypen definiert der Kunde, welche Art von Leistungen er be-
nötigt. Anschließend spezifiziert er schrittweise die Ausprägungen der, je Komponententyp, 
beschreibenden Attribute, woraufhin konkrete Dienstleistungskomponenten identifiziert 
werden. Das Ergebnis ist eine Dienstleistungskonfiguration, die für jeden Leistungstyp ge-
nau einen Anbieter, das heißt, genau eine Dienstleistungskomponente beinhaltet.  
Der Konfigurationsprozess stellt ein inkrementelles Vorgehen zur Leistungsindividualisie-
rung dar. Konkret bedeutet das, dass bei einem Dienstleistungskomponententyp begonnen 
wird. Für die jeweiligen beschreibenden Attribute werden schrittweise vom Kunden präfe-
rierte Ausprägungen festgelegt. Anhand dieser Attributwerte können konkrete, dem Typ zu-
geordnete, Dienstleistungskomponenten identifiziert werden. Diese Schritte wiederholen 
sich, bis eine Gesamtlösung definiert ist.  
Die Abfrage der Präferenzen des Kunden bezüglich der Ausprägungen kann über Menüst-
rukturen, Auswahllisten oder auch Eingabefelder für spezifische Attributwerte erfolgen. 
Dies ist im Wesentlichen abhängig vom Attributtyp. Textbasierte Attributwerte können über 
Auswahllisten präsentiert werden. Für Wert- oder Mengen-basierte Attributwerte sind Ein-
gabefelder denkbar, die entweder spezifische Werteinträge zulassen oder gar Wertebereiche 
mit entsprechenden Operatoren (zum Beispiel „<“, „>“, „<=“, „>=“).  
Durch das schrittweise Auswählen und spezifizieren von Dienstleistungskomponententypen 
wird ein Leistungsbündel generiert, welches im Folgenden als Dienstleistungskomposition 
bezeichnet wird. 
Definition 6-1: Dienstleistungskomposition 
Eine Dienstleistungskomposition bündelt einen oder mehrere Dienstleistungs-
komponententypen, deren Attributausprägungen durch den Kunden spezifi-
ziert wurden. Jedem enthaltenen Dienstleistungskomponententyp können wie-
derum ein oder mehrere Dienstleistungskomponenten gemäß der Spezifikation 
zugeordnet sein.  
Das inkrementelle Vorgehen ist sowohl bei einem bottom-up als auch top-down Konfigura-
tionsansatz denkbar. Beim bottom-up Vorgehen startet der Kunde bei Komponententypen 
und Merkmalen, die für ihn von primärer Wichtigkeit sind. Sukzessive werden einzelne 
Merkmalausprägungen, je nach Wichtigkeit, definiert. Schließlich werden weitere Kompo-
nententypen mit jeweiligen Merkmalsausprägungen ergänzt. Der top down Ansatz geht von 
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bestehenden Leistungsbündeln (hier als Dienstleistungskonfiguration bezeichnet) aus. Eine 
vorgedachte Lösung wird als Ausgangsbasis zur Leistungsindividualisierung herangezogen. 
Die Komponententypen dieser Lösung können ergänzt, gelöscht und erweitert werden. 
Ebenso sind die einzelnen Merkmalsausprägungen modifizierbar.  
Die Dienstleistungskomposition stellt die Ausgangsbasis für die Dienstleistungskonfigura-
tion dar. Letztere beinhaltet einen oder mehrere Typen von Dienstleistungen mit jeweils ei-
nem konkreten Anbieter. Sie ist also eine Teilmenge der Dienstleistungskomposition. 
Die Identifikation eindeutiger Anbieter (entspricht Dienstleistungskomponenten) kann 
durch Auswahlentscheidungen seitens des Kunden oder/und durch Ausschluss auf Basis der 
Prüfung hinterlegter Verknüpfungsregeln erfolgen. Zunächst ist davon auszugehen, dass es 
zwei grundlegende Varianten von Dienstleistungskompositionen gibt:  
• Die Komposition beinhaltet nur einen Komponententyp  
• Die Komposition beinhaltet zwei oder mehr Komponententypen 
Bei der ersten Variante kann nach Individualisierung und Regelüberprüfung entweder nur 
eine konkrete Dienstleistungskomponente identifiziert werden oder es können mindestens 
zwei Alternativen in Frage kommen. Der Kunde muss hier eine Auswahlentscheidung tref-
fen. 
Bei der zweiten Variante enthält die Komposition mindestens zwei Komponententypen. 
Nach Individualisierung können je Typ eine oder mehrere Dienstleistungskomponenten 
identifiziert werden. Eine anschließende Regelüberprüfung kann je Typ die möglichen 
Dienstleistungskomponenten einschränken. Liegen zum Ende je Typ mehrere Alternativen 
vor, wird der Kunde Typ-weise eine Auswahlentscheidung für einen konkreten Anbieter 
treffen. 
Abbildung 6-11 zeigt die Schritte der Leistungsindividualisierung anhand einer beispielhaf-
ten Dienstleistungskomposition mit drei Dienstleistungskomponententypen. 
Zunächst werden Komponententypen selektiert und zu einer Dienstleistungskomposition zu-
sammengefasst. Diese besteht aus den drei Typen DLKT 1, DLKT 2 und DLKT 3. Jedem 
Typ sind Dienstleistungskomponenten zugeordnet, die jeweils konkrete Ausprägungen der 
den Typ beschreibenden Attribute repräsentieren und von einem Anbieter angeboten wer-
den.  
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Der zweite Schritt ist die Individualisierung. Hierbei werden durch den Kunden die Ausprä-
gungen der Attribute je Typ gemäß seinen Anforderungen festgelegt. Das hat zur Folge, dass 
sich der gesamte Lösungsraum um die nicht geeigneten Dienstleistungskomponenten redu-
ziert. Im Beispiel sind je Lösungsraum zwei Komponenten als Kandidaten übriggeblieben. 
Der dritte Schritt ist die inkrementelle Auswahlentscheidung. Initial stehen alle Komponen-
tentypen zur Auswahl (A). Der Kunde wählt zunächst einen Komponententyp (DLKT 1). Es 
wird geprüft, wie viele Komponenten im Typ-spezifischen Lösungsraum enthalten sind. 
Weiterhin wird geprüft, ob es Verknüpfungsregeln von Dienstleistungskomponenten inner-
halb der Komposition auf die im Lösungsraum befindlichen Komponenten gibt. Dies ist im 
Beispiel nicht der Fall. Die zweite Regelprüfung wertet die Verknüpfungsregeln jeder Kom-
ponente im Lösungsraum aus. Im Beispiel ist an Komponente K2 die Regel hinterlegt, dass 
diese zwingend zusammen mit Komponente K20 beauftragt werden muss. K20 ist Element 
der Komposition, folglich kann Komponente K2 bestätigt werden. Sind alle Komponenten 
des Lösungsraums geprüft (G), wird bewertet, wie viele Komponenten schließlich zur Aus-
wahl stehen. Im Beispiel liegen zwei bestätigte Komponenten vor. Der Kunde entscheidet 
sich für Komponente K2 und gibt sie frei (F). Diese Prüfschritte werden für den Komponen-
tentyp DLKT 2 wiederholt. Der letzte zur Auswahl stehende Typ ist DLKT 3. Zunächst wird 
geprüft, ob es von bereits freigegeben Komponenten der Komposition Beziehungen zum 
Lösungsraum von Komponententyp DLKT 3 gibt. Dies ist im Beispiel der Fall. Die bestä-
tigte Komponente K2 referenziert K20. Folglich wird der Lösungsraum gefiltert, sodass 
schließlich nur Komponente K20 übrigbleibt. Diese wird dem Kunden zur Auswahl präsen-
tiert. Er kann sie nun freigeben.         
Zusammenfassend ist festzuhalten, dass zwei Prüfdurchläufe innerhalb der erstellten Dienst-
leistungskomposition durchzuführen sind: 
1) Regelprüfung auf Dienstleistungskomponentenebene je Lösungsraum eines Dienstleis-
tungskomponententyps (kurz: Analyse des Lösungsraums) 
2) Lösungsraum-externe Regelprüfung innerhalb der Dienstleistungskomposition mit 
Rückschlüssen auf die Komponenten im betrachteten Lösungsraum (kurz: übergeordnete 
Regelprüfung mit Bezug zum Lösungsraum) 
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Im ersten Fall ist je Dienstleistungskomponente im betrachteten Lösungsraum zu prüfen, ob 
sie Vorgänger- und/oder Nachfolger-Beziehungen zu Komponenten außerhalb der Dienst-
leistungskomposition hat und ob diese ihren Ausschluss bedingen. Weiterhin wird geprüft, 
ob die Beziehungen zu Dienstleistungskomponenten innerhalb der Komposition gültig sind.  
Im zweiten Fall wird geprüft, ob bereits freigegebene Dienstleistungskomponenten inner-
halb der Komposition Einschränkungen auf die Komponenten im betrachteten Lösungsraum 
haben. Ist dies der Fall, müssen nicht passende Komponenten gefiltert werden. 




Abbildung 6-11: Regelprüfung in Dienstleistungskompositionen 
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6.2.3.5.2 Strukturelle Sicht 
Im Folgenden ist das Teilmodell dargestellt, das die strukturelle Sicht auf die wesentlichen 
Klassen von Objekten zeigt, die im Rahmen des Prozesses „Leistungsindividualisierung 
durchführen“ vorkommen (Modell 6-19). Die einzelnen Strukturelemente werden nachfol-
gend erläutert. 
 
Modell 6-19: Teilmodell: Strukturelle Sicht „Leistungsindividualisierung durchführen“ 
Ein Kunde führt im Prozess der Leistungsindividualisierung die Konfiguration der Dienst-
leistung durch. Zunächst erstellt er eine Dienstleistungskomposition. Diese aggregiert eine 
bestimmte Anzahl von Dienstleistungskomponententypen, enthält jedoch mindestens einen. 
Jedem enthaltenen Komponententyp können wiederum mehrere Dienstleistungskomponen-
ten (in Form von Attributausprägungen) zugeordnet sein. Eine Dienstleistungskonfiguration 
basiert auf der Komposition. Sie ist das Ergebnis von Attributwertspezifizierungen, Regel-
prüfungen sowie Auswahlentscheidungen und beinhaltet eine konkrete Dienstleistungskom-
ponente je Typ. Der Kunde kann auf Basis der Dienstleistungskonfiguration einen Auftrag 
generieren. Dieser besteht, je nach Anzahl unterschiedlicher Dienstleistungskomponenten, 
aus Teilaufträgen. Jedem Teilauftrag ist folglich eine Dienstleistungskomponente zugeord-
net. Für alle Teilaufträge werden von den zugehörigen Anbietern Auftragsrückmeldungen 
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angefragt und den Teilaufträgen zugeordnet. Der Kunde kann daraufhin den Auftrag freige-
ben, womit eine Verbindlichkeit eintritt.  
6.2.3.5.3 Ablauforientierte Sicht 
6.2.3.5.3.1 Modell „Leistungsindividualisierung durchführen“ 
Der Prozess der Leistungsindividualisierung ist in Modell 6-20 beschrieben. Er besteht aus 
den Aktivitäten „Dienstleistung konfigurieren“ und „Vertrag abschließen“, die in den nach-
folgenden Submodellen näher erläutert werden. 
 
Modell 6-20: Ablauforientierte Sicht „Leistungsindividualisierung durchführen“ 
6.2.3.5.3.2 Submodell „Dienstleistung konfigurieren“ 
Die Aktivität „Dienstleistung konfigurieren“ ist in Modell 6-21 dargestellt. Sie beinhaltet 
die Aktionen „Komposition durchführen“, „Individualisierung durchführen“ und schließlich 
„Anbieter auswählen“, die ihrerseits Aktivitätsaufrufe darstellen. 
  




Modell 6-21: Submodell „Dienstleistung konfigurieren“ 
6.2.3.5.3.3 Submodell „Komposition durchführen“ 
Die Aktivität „Komposition durchführen“ ist in Modell 6-22 beschrieben. 




Modell 6-22: Submodell „Komposition durchführen“ 
Der Kunde beginnt seinen Prozess der Dienstleistungskonfiguration mit der Suche nach ei-
nem seinen Bedürfnissen entsprechenden Komponententyp. Die Basis dafür bildet die be-
stehende Komponententypologie. Ist ein passender Typ gefunden, wird er der Dienstleis-
tungskomposition hinzugefügt.  
Da es auf Ebene der Dienstleistungskomponententypen Verknüpfungsregeln, also Abhän-
gigkeiten, geben kann, wird nach der Auswahl eines Typs auf zugehörige Regeln geprüft. 
Gibt es Einschränkungen, dann erfolgt die Filterung der Komponententypologie gemäß den 
Verknüpfungsregeln. Übrig bleiben die Typen, die weiterhin für den Kunden zur Auswahl 
stehen können.  
Nachdem der Kunde einen Dienstleistungskomponententyp gewählt hat, kann er entschei-
den, ob er einen oder mehrere weitere Typen der Dienstleistungskomposition hinzufügen 
möchte. Dabei wählt er jeweils aus der gefilterten Komponententypologie.   
6.2.3.5.3.4 Submodell „Individualisierung durchführen“ 
Die Aktivität „Individualisierung durchführen“ ist in Modell 6-23 dargestellt. 




Modell 6-23: Submodell „Individualisierung durchführen“ 
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Besitzt die Dienstleistungskomposition mindestens einen Dienstleistungskomponententyp, 
kann der Kunde anhand der Typ-spezifischen Attribute die Individualisierung vornehmen. 
Dazu wählt er je, dem Typ zugeordnetem, Attribut die Attributwerte, die seinen Präferenzen 
entsprechen. Dies erfolgt beispielsweise über Auswahllisten oder Werteingaben. Sind keine 
zu individualisierenden Attribute mehr vorhanden, ist die Individualisierung des jeweiligen 
Typs abgeschlossen und er wird zur Auswahl eines konkreten Anbieters freigegeben. Der 
Komponententyp wird entsprechend gekennzeichnet. Die Individualisierungsschritte kön-
nen nun für jeden Typ innerhalb der Dienstleistungskomposition wiederholt werden. Alter-
nativ erlaubt das Modell eine schrittweise Komposition und Individualisierung. Das heißt, 
dass der Kunde zunächst einen Dienstleistungskomponententyp wählt, diesen individuali-
siert und anschließend einen nächsten Komponententyp wählt, um diesen zu individualisie-
ren und so weiter.  
Am Ende der Schritte der Komposition und Individualisierung steht eine Dienstleistungs-
komposition aus mindestens einem individualisierten und mit „zur Auswahl“ gekennzeich-
neten Dienstleistungskomponententyp. Die sich anschließende Aktivität ist „Anbieter aus-
wählen“. 
6.2.3.5.3.5 Submodell „Anbieter auswählen“ 
Die Aktivität „Anbieter auswählen“ ist in Modell 6-24 beschrieben. Das Prinzip der Auswahl 
konkreter Dienstleistungskomponenten entspricht dem konzeptionellen Ansatz, der in Kapi-
tel 6.2.3.5.1 beschrieben ist. 




Modell 6-24: Submodell „Anbieter auswählen“ 
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Der Ausgangspunkt der Aktivität ist die Dienstleistungskomposition mit individualisierten 
Dienstleistungskomponententypen. Für alle Typen, die mit „zur Auswahl“ gekennzeichnet 
sind, werden nun schrittweise konkrete Anbieter (=Dienstleistungskomponenten ausge-
wählt).  
Zunächst wird ein Komponententyp gewählt. Für diesen existiert ein Lösungsraum an po-
tentiellen Dienstleistungskomponenten. Tritt der Fall ein, dass es nach Individualisierung 
keinen Anbieter gibt, dann ist der Kunde zu informieren, dass keine exakten Treffer vorlie-
gen. Er muss die Individualisierung erneut durchführen, das heißt, es sind Anpassungen oder 
Änderungen bezüglich der Attributwerte des jeweiligen Typs notwendig. Bei einer späteren 
Implementierung des Modells ist es denkbar, dass dem Kunden ähnliche Dienstleistungs-
komponenten präsentiert werden, die sich einigen Attributausprägungen von den Präferen-
zen des Kunden unterscheiden. 
Besitzt der Lösungsraum des betrachten Komponententyps mindestens eine potentielle 
Komponente, dann wird geprüft, wie viele Komponententypen im Status „freigegeben“ in-
nerhalb der Komposition existieren. Gibt es keine, dann ist davon auszugehen, dass die 
Komposition nur einen Typ besitzt, der betrachtete Typ der erste ist, für den eine Auswahl-
entscheidung vorgenommen wird oder die übergeordnete Regelprüfung mit Bezug auf den 
betrachteten Lösungsraum bereits durchgeführt wurde.  
Es folgt die Analyse des Lösungsraums des betrachteten Typs. Dazu werden schrittweise alle 
enthaltenen Dienstleistungskomponenten auf ihre Verknüpfungsregeln geprüft. Die Aktion 
„Verknüpfungsregeln je Komponente prüfen“ schachtelt weitere Aktionen und stellt dem-
nach einen Aktivitätsaufruf dar, der im nächsten Kapitel genauer erläutert wird. Im Rahmen 
der Prüfung werden einzelne Komponenten als „bestätigt“ markiert oder verworfen. Ist die 
Prüfung für eine Komponente abgeschlossen, erhält sie den Status „geprüft“. Am Ende der 
Lösungsraumanalyse wird bestimmt, wie viele Dienstleistungskomponenten für den be-
trachteten Komponententyp mit Kennzeichen „bestätigt“ vorliegen. Gibt es keine, weil sie 
durch Verknüpfungsregeln ausgeschlossen werden mussten, dann ist der Kunde zu infor-
mieren und eine Anpassung der Individualisierung ist durchzuführen. Gibt es genau eine 
bestätigte Komponente, dann kann diese freigegeben werden. Der Status wird auf „freige-
geben“ gesetzt. Der zugehörige Komponententyp erhält ebenfalls den Status „freigegeben“. 
Ist mehr als eine Komponente in der Lösungsraumanalyse bestätigt worden, muss der Kunde 
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eine Auswahlentscheidung treffen. Hat er sich für einen Anbieter entschieden, wird der Sta-
tus der Komponente auf „freigegeben“ gesetzt und der Komponententyp ebenfalls als frei-
gegeben markiert.  
Die Schritte der Anbieterauswahl beginnen nun von vorn für den nächsten Komponententyp 
in der Dienstleistungskomposition. Auch für diesen wird der Lösungsraum mit potentiellen 
Dienstleistungskomponenten bestimmt. Ist die Anzahl der Komponenten größer als Null, 
dann wird geprüft, wie viele Komponententypen im Status „freigegeben“ innerhalb der 
Komposition existieren. Ist die Anzahl größer als Null, dann erfolgt die übergeordnete Re-
gelprüfung mit Bezug zum Lösungsraum. Das heißt, dass zunächst ein Komponententyp im 
Status „freigegeben“ selektiert wird. Seine zugehörige Dienstleistungskomponente, eben-
falls im Status „freigegeben“, wird identifiziert. Ausgehend von den Verknüpfungsregeln an 
dieser Lösungsraum-externen Komponente werden Rückschlüsse auf die Komponenten des 
betrachteten Lösungsraums gezogen. Das Ergebnis ist eine mögliche Filterung des Lösungs-
raums um Dienstleistungskomponenten, die durch externe Verknüpfungsregeln ausge-
schlossen werden müssen. Die übergeordnete Regelprüfung wird solange wiederholt, bis alle 
Komponententypen im Status „freigegeben“ abgearbeitet sind.  
Gibt es keinen zu prüfenden Dienstleistungskomponententyp im Status „freigegeben“ mehr, 
dann erfolgt die Analyse des Lösungsraums für den betrachteten Komponententyp, wie oben 
bereits beschrieben.    
Alle im Prozess freigegebenen Dienstleistungskomponententypen werden der Dienstleis-
tungskonfiguration zugeordnet. Diese besteht folglich aus genau einem identifizierten An-
bieter je Typ. Der Kunde kann nun entscheiden, ob er einen Vertrag abschließen möchte 
(siehe Folgeaktivität „Vertrag abschließen“).     
6.2.3.5.3.6 Submodell „Verknüpfungsregeln je Komponente prüfen“     
Die Aktivität „Verknüpfungsregeln je Komponente prüfen“ ist in Modell 6-25 dargestellt. 




Modell 6-25: Submodell „Verknüpfungsregeln je Komponente prüfen“ 
Der erste Prüfschritt beinhaltet die Analyse der Vorgänger-Beziehungen der betrachteten 
Komponente. Gibt es beispielsweise Referenzen auf einen obligatorischen Vorgänger, der 
nicht Element der Dienstleistungskomposition ist, dann ist die betrachtete Dienstleistungs-
komponente zu verwerfen. Gibt es keine Abhängigkeiten, die in der aktuellen Komposition 
nicht erfüllt sind, dann kann zum zweiten Prüfschritt übergegangen werden. Dieser beinhal-
tet die Analyse der Nachfolger-Beziehungen. Gibt es beispielsweise obligatorisch nachfol-
gende Dienstleistungskomponenten, die nicht Element der Dienstleistungskomposition sind, 
ist die Dienstleistungskomponente zu verwerfen. Andernfalls wird die Komponente als be-
stätigt markiert und die Prüfung ist abgeschlossen. 
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6.2.3.5.3.7 Submodell „Vertrag abschließen“ 
Die Aktivität „Vertrag abschließen“ ist in Modell 6-26 visualisiert. Es wurde ein dreistufiges 
Vorgehen gewählt, das aus den Schritten „Auftrag anfragen“, „Auftragsrückmeldung geben“ 
und „Auftragsfreigabe erteilen“ besteht. Die Darstellung erfolgt anhand von swimlanes, um 
die Verantwortungsbereiche der Akteure zu unterscheiden. 
 
Modell 6-26: Submodell „Vertrag abschließen“ 
Auf Basis der erstellten Dienstleistungskonfiguration kann der Kunde einen Auftrag gene-
rieren. Dieser splittet sich auf in eine gewisse Anzahl an Teilaufträgen, je nach Anzahl der 
enthaltenen Dienstleistungskomponenten. Jeder Anbieter, dessen Dienstleistungskompo-
nente Element des Auftrags ist, wird eine Auftragsanfrage erhalten. Nun kann der Fall ein-
treten, dass einer der Anbieter keine positive Rückmeldung aufgrund mangelnder Kapazität 
geben kann, da er zum Beispiel eine manuelle Attributwertaktualisierung durchführt und 
zum Zeitpunkt der Konfiguration keine aktuellen Werte vorlagen. Aus Kundensicht ergibt 
sich die Situation, dass einige Teilaufträge bestätigt und andere nicht bestätigt wurden. Dies 
hat zur Folge, dass der gesamte Auftrag eventuell nicht durchgeführt werden kann oder soll. 
In so einem Fall, muss den übrigen Anbietern mitgeteilt werden, dass es keine Auftragsfrei-
gabe gibt und die Teilleistung trotz positiver Bestätigung nicht vom Kunden freigegeben 
wurde. Bei Komponenten mit einer automatisierten Attributwertaktualisierung kann die 
Auftragsbestätigung automatisch generiert werden, was den Prozess des Vertragsschlusses 
effizienter gestaltet. 
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6.2.3.5.3.8 Submodell „Auftrag anfragen“ 
Die Aktivität „Auftrag anfragen“ ist in Modell 6-27 dargestellt. 
 
Modell 6-27: Submodell „Auftrag anfragen“ 
„Auftrag anfragen“ befindet sich im Aktivitätsbereich des Kunden und beinhaltet die Ent-
scheidung, einen Auftrag aus einer zuvor erstellten Dienstleistungskonfiguration zu generie-
ren. Dabei werden je enthaltener Dienstleistungskomponente Teilaufträge erstellt und den 
jeweiligen Anbietern mit Anfrage auf Bestätigung übermittelt. Jeder Anbieter ist nun aufge-
fordert, eine Auftragsrückmeldung zu geben.   
6.2.3.5.3.9 Submodell „Auftragsrückmeldung geben“ 
Die Aktivität „Auftragsrückmeldung geben“ ist in Modell 6-28 dargestellt.  




Modell 6-28: Submodell „Auftragsrückmeldung geben“ 
Jeder Anbieter erhält die Information über den Eingang eines Teilauftrags mit der Bitte um 
Bestätigung. Die Übermittlung der Teilaufträge erfolgt über das Anbieterkonto. Das heißt, 
dass alle vorliegenden Teilaufträge im Anbieterkonto visualisiert werden. Parallel kann die 
Zustellung über E-Mail, Fax, Post oder definierte Schnittstellen zwischen Anbieter- und 
Self-Customization-System erfolgen.  
Es schließt sich die Prüfung auf Erfüllbarkeit des Auftrages gemäß Leistungsbeschreibung 
an. Hinter dieser Aktion kann eine Folge von manuellen Schritten stehen, die ein Mitarbeiter 
eines anbietenden Unternehmens im Rahmen einer manuellen Prüfung vornehmen muss. 
Gleichwohl lässt diese Aktion Raum für die Einrichtung einer automatisierten Auftragsbe-
stätigung. Dies bietet sich insbesondere dann an, wenn die Dienstleistungskomponenten ak-
tuelle Verfügbarkeiten wiederspiegeln und der Beauftragungsprozess beschleunigt werden 
soll.    
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Eine Auftragsrückmeldung kann positiv oder negativ sein. Das heißt, dass auch abgelehnte 
Aufträge in Form einer negativen Auftragsrückmeldung eingehen können. Die zugehörigen 
Teilaufträge werden entsprechend als „abgelehnt“ markiert. Bei Erteilung einer positiven 
Auftragsrückmeldung wird der zugehörige Teilauftrag als „bestätigt“ gekennzeichnet. 
Der Kunde hat im Rahmen seines Kundenkontos Einsicht in die von ihm generierten Auf-
träge und Teilaufträge. Er kann verfolgen, inwieweit diese bestätigt oder abgelehnt wurden 
und entscheidet final über die Auftragsfreigabe. 
6.2.3.5.3.10 Submodell „Auftragsfreigabe erteilen“ 
Die Aktivität „Auftragsfreigabe erteilen“ fällt in den Aktivitätsbereich des Kunden. Er ent-
scheidet final über die Freigabe zur Leistungserbringung. Modell 6-29 zeigt die Schritte die-
ses Prozesses.  




Modell 6-29: Submodell „Auftragsfreigabe erteilen“ 
Zunächst wird für einen Auftrag geprüft, ob alle zugehörigen Teilaufträge „bestätigt“ sind. 
Ist das der Fall, kann der Kunde eine Auftragsfreigabe erteilen. Es werden daraufhin alle, im 
Status „bestätigt“ befindlichen, Teilaufträge ermittelt und mit dem neuen Status „freigege-
ben“ gekennzeichnet. Über die Freigabe sind die Anbieter zu informieren. Dies erfolgt durch 
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Visualisierung der Kennzeichnung des jeweiligen Teilauftrags im Anbieterkonto. Für die 
Anbieter und den Kunden bedeutet das den offiziellen Start der Leistungserbringung. 
Tritt der Fall ein, dass nicht alle Teilaufträge im Status „bestätigt“ vorliegen, so muss der 
Kunde entscheiden, ob er eine Teilfreigabe anweist. Das heißt, dass die Anbieter eine Frei-
gabe zur Leistungserbringung erhalten, die ihren Teilauftrag bestätigt haben. Diese Option 
ist durchaus sinnvoll bei Leistungsbündeln, deren Komponenten keine unmittelbare Abhän-
gigkeit aufweisen. Wird die Entscheidung getroffen, dass der gesamte Auftrag verworfen 
werden soll, dann ist für alle enthaltenen Teilaufträge der Status auf „verworfen“ zu setzen. 
Alle Anbieter sind entsprechend zu informieren.  
Die Option des Kunden ist es nun, seine gespeicherte Dienstleistungskonfiguration aufzuru-
fen und Änderungen vorzunehmen. Der Prozess „Vertrag abschließen“ würde anschließend 
erneut beginnen.  
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6.2.3.6 Gesamtmodell der Strukturellen Sicht 
 
Modell 6-30: Klassendiagramm vollständig 
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6.3 Anwendungsfall „4PL Dienstleistungsnetzwerk“ 
6.3.1 Vorgehen zur Bewertung des Architekturentwurfs 
Der in Kapitel 6.2 erstellte, drei Ebenen umfassende, fachkonzeptionelle Entwurf der Archi-
tektur eines Self-Customization-Systems für Dienstleistungen wird im Folgenden für einen 
konkreten Anwendungsfall angewandt. Ziel ist es, den Referenzcharakter der Architektur zu 
begründen und die Forschungsfrage 4 (Wie lässt sich der Architekturentwurf auf Eignung 
und Korrektheit überprüfen, sodass als Ausgangspunkt für die Implementierung einer Viel-
zahl von Anwendungssystemen gelten kann?) zu beantworten.    
Ausgangspunkt für den Architekturentwurf ist ein Wertschöpfungsmodell, in welchem Mass 
Customization als wettbewerbsstrategischer Ansatz verfolgt wird. Der Fokus liegt dabei auf 
der Erstellung individueller Dienstleistungsbündel aus einem Angebot von Leistungsmodu-
len, die von verschiedenen rechtlich und wirtschaftlich eigeständigen Unternehmen bereit-
gestellt werden. Eine zentrale Instanz agiert als Mittler zwischen Angebot und Nachfrage 
und stellt ein System bereit, welches die Interaktion der Anbieter und Abnehmer ermöglicht.  
Im Bereich der Logistik wurde der Ansatz des Mass Customization bereits mehrfach thema-
tisiert. So gibt es verschiedene Beiträge, die sich mit der Modularisierung von Logistikleis-
tungen befassen, was als Grundvoraussetzung für das Mass Customization gilt (siehe bei-
spielsweise (Corsten und Gössinger 2007), (Hillbrand und März 2009), (Straube und 
Ouyeder 2011), (Siegmann et al. 2012). Logistische Dienstleistungen sind vielfältig. Sie um-
fassen sowohl informations- als auch materialbezogene Leistungen, die wiederum manuell 
als auch automatisiert erbracht werden können (siehe Kapitel 5.4.4). Unter diesen Gegeben-
heiten, wird der Anwendungsfall zur Begründung des Empfehlungscharakters der entworfe-
nen Architektur dem Bereich der Logistik entnommen.  
Die Zielgruppe für die Anwendung der Architektur zur Entwicklung eines konkreten Infor-
mationssystems für das unternehmensübergreifende Self-Customization von Dienstleistun-
gen ist ein Logistikintegrator gemäß dem 4PL Konzept (siehe 5.4.1 Logistikdienstleister Ge-
schäftsmodelle). Dieser kann einerseits logistikfremd sein und keine eigenen logistischen 
Ressourcen besitzen. Andererseits sind auch Unternehmen angesprochen, die über einen ei-
genen logistischen Hintergrund verfügen und zunehmend Mehrwertdienste in ihr Leistungs-
spektrum aufnehmen. Diese Unternehmen bieten komplexe kundenindividuelle Logistiklö-
sungen an, deren Konzeption mit einem hohen Zeitaufwand und Investitionen verbunden ist. 
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Der Vorteil des Mass Customization als strategischem Ansatz liegt in der effizienten Gestal-
tung kundenindividueller Leistungen auf Basis standardisierter Leistungsmodule. Diese 
können je nach Bedarf zu komplexen Lösungen zusammengefügt werden. Einen Schritt wei-
ter geht das Self-Customization Konzept. Demnach soll es Kunden ermöglicht werden, ei-
genständig anhand eines geführten Individualisierungsprozesses ihre maßgeschneiderte Lo-
gistikleistung zu erstellen. Das erlaubt dem 4PL die Bedienung einer höheren Masse an Kun-
den innerhalb kürzerer Zeit. Fehlende Ressourcen werden dadurch ausgeglichen, dass auf 
das verfügbare Leistungsangebot kooperierender Unternehmen zurückgegriffen wird.  
Im weiteren Verlauf dieses Kapitels werden für den Anwendungsfall eines 4PL Dienstleis-
tungsnetzwerkes die drei Architekturebenen Strategie, Aktivitäten/Prozesse und Funktionen 
beschrieben. Die Korrektheit der Klassendiagramme der funktionalen Ebene wird mit An-
wendungsfall-spezifischen UML-Objektdiagrammen überprüft.  
Die Instanzbeschreibungen der Klassen basieren dabei auf fiktiven Objekten.  
Die verwendeten Notationselemente der UML-Objektdiagramme zeigt Abbildung 6-12.  
 
Abbildung 6-12: Notationselemente des UML-Objektdiagramms 
Instanzbeschreibungen können sowohl eine Bezeichnung besitzen als auch unspezifiziert 
sein. In den Instanzbeschreibungen werden Attribute dargestellt sowie deren Ausprägung 
für das konkrete Objekt. Verbunden sind die Objekte über Links. 
6.3.2 Strategische Ebene 
4PL Anbieter können Unternehmen sein, die selbst logistische Leistungen erbringen und 
entsprechend über eigene Ressourcen verfügen (Lead Logistics Provider). Es können jedoch 
auch neutrale Unternehmen sein, die ihre Kernkompetenz in der Beratung und Bündelung 
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von Leistungen anderer Anbieter sehen, um umfassende Logistikleistungen zu konzipieren 
und zu erbringen. Das Geschäftskonzept eines 4PL wird nachfolgend anhand der vier Kom-
ponenten Strategie, Ressourcen, Kundenschnittstelle und Wertschöpfungsnetzwerk be-
schrieben. Dabei sind nur die Inhalte berücksichtigt, die sich auf die Realisierung des Self-
Customization beziehen (Tabelle 6-2). Weitere Spezifika des jeweiligen Geschäftsmodells 
sind nicht ausgeschlossen, auf deren Darstellung wird im Rahmen dieser Arbeit zu Zwecken 
der Vereinfachung jedoch verzichtet.   
Komponenten des Geschäftsmodells des 4PL 
Strategie 
 Ziele  • Vermittlung von Angebot und Nachfrage: 
• Bündelung logistischer und ergänzender Einzeldienstleistungen 
• Vertrieb kundenindividueller kurzfristig verfügbarer Logistikleistungen 
• Betrieb des Informationssystems zur effizienten Gestaltung der Vermittlung 
zwischen Angebot und Nachfrage sowie zur effizienten Leistungsindividu-
alisierung 
Zielkunden • Industrielle Unternehmen (Hersteller von Gütern), die logistische Leistun-
gen benötigen 
• Anbieter logistischer und ergänzender Dienstleistungen, für die der Vertrieb 
übernommen wird 
Produkte (Segment) • Logistische und ergänzende Dienstleistungen (siehe Kapitel 5.4.4) 
Wettbewerbsstrategie • Self-Customization logistischer und ergänzender Dienstleistungen auf Basis 
des Mass Customization Ansatzes: 
• Differenzierung durch Leistungsindividualisierung bei gleichzeitiger 
Effizienz der Leistungserbringung 
• Effizienzziel erreicht durch Ressourcenbündelung und Self-Customiza-
tion 





Kernkompetenzen • Betrieb eines Informationssystems für Self-Customization von Dienstleis-
tungen in Unternehmensnetzwerken 
• Aufbau eines Unternehmensnetzwerkes aus Anbietern logistischer und er-
gänzender Einzeldienstleistungen 









strategische Güter  unbestimmt 
Optionen denkbar:  
• 4PL besitzt eigene logistische Ressourcen 
• 4PL verfügt über keine eigenen logistischen Ressourcen 
Kundenschnittstelle 
Leistungserbringung • System für Self-Customization funktioniert als Vertriebsplattform für 
Dienstleistungen einzelner Anbieter. Anbieter legen eigenständig ihre Leis-
tungsangebote in Form von Dienstleistungskomponenten an. 
• System dient der zentralen Angebotspräsentation und eigenständigen Leis-
tungsindividualisierung durch nachfragende Unternehmen  
• Es realisiert die zentrale Auftragsabwicklung für nachfragende Unterneh-
men 
• Die eigentliche Erbringung der Dienstleistung erfolgt durch die anbietenden 




Informationsaustausch und Interaktion im Konzeptionsprozess der Leistung 
erfolgt über das Informationssystem für Self-Customization: 
• Kunden führen eigenständig ihre Leistungsindividualisierung durch 
• Anbieter legen eigenständig ihre Angebote an 
Preisgestaltung unbestimmt 
Optionen denkbar: Umlage der Kosten auf Anbieter (Gebühr für Nutzung der 
Vertriebsplattform) oder auf Kunden (Preisaufschlag auf Anbieterpreise) 
Wertschöpfungsnetzwerk 
Lieferanten unbestimmt 
Partner die Ressourcen 
besitzen 
• Anbieter logistischer Einzel- und Systemleistungen sowie ergänzender 
Dienstleistungen 
Tabelle 6-2: Self-Customization Geschäftsmodell eines 4PL 
Die drei wesentlichen Arten von Akteuren des Wertschöpfungsmodells finden sich auch im 
Anwendungsfall wieder:  
• Integrator: 4PL-Anbieter 
• Anbieter: Anbieter logistischer und ergänzender Dienstleistungen 
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• Kunde: Nachfrager nach logistischen Dienstleistungen 
Jeweils zugeordnete ökonomische Einheiten sind Nutzer des vom 4PL bereitgestellten Sys-
tems für Self-Customization.  
Im betrachteten Anwendungsfall sollen folgende konkrete Objekte für die Klassen Anbieter, 
Kunde und Integrator existieren:  
Klasse Instanzen 
Integrator int_id Bezeichner 
1 One Stop Shop GmbH 
Kunde  Bezeichner 
 Metallverarbeitung Müller GmbH 
Anbieter anbieter_id Bezeichner 
1 Transport und Gut GmbH 
2 Final Finish GmbH 
3 Galvan GmbH 
4 Lagerraumvermietung Grosse GmbH 
5 Distribution Centre GmbH 
6 Kommissioniersysteme Fit GmbH 
 
6.3.3 Prozess Ebene 
Die Kernprozesse des Self-Customization Geschäftsmodells sind  
• Leistungsarchitektur definieren: 
Alle Aktivitäten, die mit der Errichtung der Dienstleistungskomponententypologie, die 
das logistische Leistungsangebot wiederspiegelt, im Zusammenhang stehen.  
• Nutzerkonten anlegen: 
Alle Aktivitäten, die von Akteuren durchgeführt werden, um dem Netzwerk als Anbieter 
oder Kunde beizutreten.  
• Dienstleistungskomponenten anlegen: 
Alle Aktivitäten, die von Dienstleistungsanbietern durchgeführt werden, um ihre kon-
krete Dienstleistung zu platzieren. 
• Leistungsarchitektur erweitern: 
Alle Aktivitäten, die Dienstleistungsanbieter oder der 4PL durchführen, um das logisti-
sche Leistungsangebot in Form der Dienstleistungskomponententypologie zu erweitern.  
• Leistungsindividualisierung durchführen: 
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Aktivitäten, des Kunden, um eine individuelle Dienstleistungskonfiguration zu erstellen, 
der eine bestimmte Anzahl konkreter Anbieter zugeordnet sind. 
Die konkreten Anwendungsfall-spezifischen Objekte, die in den jeweiligen Prozessen betei-
ligt sind, werden im nachfolgenden Kapitel beschrieben. 
6.3.4 Funktionale Ebene 
6.3.4.1 Leistungsarchitektur definieren 
Der 4PL definiert auf Basis seines eigenen oder akquirierten Wissens Typen von Dienstleis-
tungskomponenten mit Logistikbezug. Diesen Typen ordnet er charakteristische Attribute 
zu, die die einzelnen Leistungsmerkmale aus Kundensicht beschreiben. Weiterhin definiert 
er zulässige Ausprägungen bestimmter Attribute ebenfalls vorab.  
Nachdem die Typen angelegt sind, kann er diese, falls erforderlich, in Beziehung zueinander 
setzen.  
Im Folgenden ist ein Auszug aus der Dienstleistungskomponententypologie des 4PL im An-
wendungsfall gegeben: 
 
Abbildung 6-13: Auszug der DL-Komponententypologie im Anwendungsfall 
 Die Typologie in Abbildung 6-13 zeigt zur Leistungsart „Operative Logistikleistung“ vier 
zugeordnete Kernleistungen. Diese stellen ihrerseits eine Klassifikation von spezifischen 
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Dienstleistungskomponententypen dar. Die im Anwendungsfall betrachteten Dienstleis-















Zwischen den Komponententypen gibt es keine ausschließenden Verknüpfungsregeln. Es 
wird davon ausgegangen, dass ein Kunde sich ein individuelles Leistungsbündel schnüren 
kann, das im Extremfall alle Komponententypen beinhaltet. Beispielsweise kann ein Kunde 
sowohl einen Stückguttransport beauftragen als auch einen Schüttguttransport, um zur glei-
chen Zeit verschiedene Transportgüter befördern zu lassen. Die hierarchische Beziehung 
zwischen Kernleistung und funktionaler Spezifizierung ist demzufolge eine nicht-ausschlie-
ßende Disjunktion. Abbildung 6-14 zeigt beispielhaft drei Verknüpfungsoperatoren, die im 
Anwendungsfall verwendet werden. Dabei verbindet ein Operator das jeweils betrachtete 
Element mit nachfolgenden oder vorangehenden Elementen. Elemente können sowohl Ty-
pen sein als auch später konkrete Dienstleistungskomponenten. 




Abbildung 6-14: Verknüpfungsoperatoren im Anwendungsfall 
Jedem der Dienstleistungskomponententypen sind Attribute aus verschiedenen Attributka-
tegorien zuzuordnen. Dazu sind geeignete Attribute zu definieren und deren Kategorisierung 
vorzunehmen. Am Beispiel der drei Dienstleistungskomponententypen „Stückguttransport“, 
„Pulverbeschichtung“ und „Distributionslager“ sind in Abbildung 6-15 mögliche Kategorien 
und Attribute dargestellt.  




Abbildung 6-15: Attribute und -kategorien im Anwendungsfall 
Die genannten Objekte des Anwendungsfalls sollen als Instanzbeschreibungen der Klassen 
des Klassendiagramms aus Kapitel 6.2.3.2.2 (Modell 6-3: Teilmodell: Strukturelle Sicht 
„Leistungsarchitektur definieren“) dienen.  
Zum Zweck der Anschaulichkeit im Objektdiagramm, werden folgende Instanzen der Klas-
sen DL-Komponententypologie, DL-Komponententyp, Attributkategorie, Attribut, Attribut-
wert, Verknüpfungsoperator und Verknüpfungsregel dargestellt: 




DL-Komponententypologie Nicht spezifizierte Instanz 



























Verknüpfungsoperator op_id Bezeichner 
2 Freie Auswahl 
Verknüpfungsregel regel_id Bezeichner 
1 Nicht spezifiziert 
2 Nicht spezifiziert 
3 Nicht spezifiziert 
4 Nicht spezifiziert 
 




Modell 6-31: Strukturelle Sicht „Leistungsarchitektur definieren“ 
Die One Stop Shop GmbH als Leistungsintegrator ist Administrator des Systems für Self-
Customization und definiert die initiale Dienstleistungskomponententypologie. Diese be-
steht aus verschiedenen Komponententypen. Jeder Komponententyp hat eine eigene ID und 
eine Referenz auf zugeordnete Attributkategorien. Attributkategorien wiederum referenzie-
ren zugeordnete Attribute, die jeweils von einem bestimmten Typ sind. Im Objektdiagramm 
werden die zwei Typen „zahl“ und „text“ verwendet. Für Attribute vom Typ „text“ kann ein 
Wertebereich vorgegeben werden. Im Diagramm sind für das Attribut „Materialart“ drei 
Werte definiert. Auf Basis dieser Vorgabewerte können später im Frontend Auswahllisten 
erstellt werden.  
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Der Typ „Operative Logistikleistung“ steht in Beziehung zu den Typen „Lagerung“, „Trans-
port“ und „Oberflächenbehandlung“, was durch die Verknüpfungsregel mit der regel_id=1 
ausgedrückt wird. Die drei referenzierten Typen stehen wiederum in Beziehung zu weiter 
spezifizierten Typen. Die im Diagramm verwendeten Verknüpfungsregeln auf Typebene be-
sagen, in welcher Beziehung diese zueinanderstehen und unterstützen die Erstellung einer 
Dienstleistungskonfiguration im Prozess der Leistungsindividualisierung. Die Typen im Di-
agramm sind mit einer nicht-ausschließenden Disjunktion verknüpft, womit ausgedrückt 
wird, dass ausgehend von einem Typ mindestens ein Nachfolger gewählt werden kann.   
6.3.4.2 Dienstleistungskomponente anlegen 
Grundsätzlich kann jeder Anbieter mindestens eine Dienstleistungskomponente im Self-
Customization-System bereitstellen. Im Anwendungsfall werden folgende Anbieter betrach-
tet, die jeweils eine oder mehrere Dienstleistungskomponenten anlegen: 
anbieter_id Bezeichner komponenten_id typ_id Bezeichner 
1 Transport und Gut GmbH 101 8006 Stückguttransport 
1 Transport und Gut GmbH 102 8007 Schüttguttransport 
2 Final Finish GmbH 201 8009 Pulverbeschichtung 
3 Galvan GmbH 301 8009 Pulverbeschichtung 
3 Galvan GmbH 302 8006 Stückguttransport 
4 Lagerraumvermietung Grosse 
GmbH 
401 8001 Lagerraum 
5 Distribution Centre GmbH 501 8004 Distributionslager 
6 Kommissioniersysteme Fit GmbH 601 8005 Lagersysteme 
 
Zur besseren Darstellung werden für die Instanzbeschreibungen des Objektdiagramms zwei 
Anbieter herausgegriffen, für die die Beziehungen konkreter Objekte auf Basis des Klassen-
diagramms aus Kapitel 6.2.3.3.2 erläutert werden. 
Die im Objektdiagramm (Modell 6-32) betrachteten Instanzen der Klassen Anbieter, DL-
Komponente, Verknüpfungsoperator, Verknüpfungsregeln, Attributkategorie, Attribut, Attri-









Anbieter anbieter_id  
2 Final Finish GmbH 
3 Galvan GmbH 
DL-Komponente komponenten_id Bezeichner typ_id Bezeichner 
301 Nicht spezifiziert 8009 Pulverbeschichtung 
201 Nicht spezifiziert 8009 Pulverbeschichtung 
302 Nicht spezifiziert 8006 Stückguttransport 
Verknüpfungsoperator operator_id Bezeichner 
3 Konjunktion 
Verknüpfungsregel regel_id Bezeichner 
6 Nicht spezifiziert 
DL-Komponententyp typ_id Bezeichner 
8009 Pulverbeschichtung 
8006 Stückguttransport 
Attributkategorie attribut_kat_id Bezeichner 
005 Verrichtungsort 
003 Transportgut 
Attribut attribut_id Bezeichner 
900007 Ort 
900006 Menge 




Einheit einheit_id Bezeichner 
1 Stück 
Operator op_id Bezeichner 
1 Größer als 
 




Modell 6-32: Objektdiagramm „DL-Komponente anlegen“ 
Die Anlage einer neuen Dienstleistungskomponente erfolgt durch die Auswahl eines pas-
senden Dienstleistungskomponententyps. Die Galvan GmbH legt zwei Komponenten an, 
eine für den Typ „Pulverbeschichtung“ und eine für den Typ „Stückguttransport“.  
Am jeweiligen Typ sind verschiedene Attributkategorien und Attribute hinterlegt. (Im Ob-
jektdiagramm werden beispielhaft nur eine Attributkategorie und je ein Attribut betrachtet.) 
Für die Attribute legt der Anbieter nun konkrete Attributwerte fest, die sein Leistungsange-
bot charakterisieren. Beispielsweise wird für das Attribut „Ort“ der Attributkategorie „Ver-
richtungsort“ der Wert „Leipzig“ hinterlegt. Dieser Wert bekommt eine eindeutige Referenz 
auf die Dienstleistungskomponente des Anbieters. Für die Dienstleistungskomponente, die 
dem Typ „Stückguttransport“ zugeordnet ist, legt der Anbieter für das Attribut „Menge“ der 
Attributkategorie „Transportgut“ den Wert „50“ an zusammen mit dem Operator „größer 
als“ und der Einheit „Stück“. Das bedeutet, dass der Anbieter beliebige Mengen an Paketen 
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transportieren kann, sofern die Mindestanzahl von einundfünfzig Stück erreicht ist. Sucht 
ein Kunde im Rahmen der Individualisierung nach einem Stückguttransport für 30 Pakete, 
dann wäre besagte Komponente nicht Element des Lösungsraums, da die Spezifikation des 
Kunden nicht der Spezifikation der Komponente entspricht.  
Die „Final Finish GmbH“ legt für den Typ „Pulverbeschichtung“ ebenfalls eine Dienstleis-
tungskomponente an. Für das dem Typ zugeordnete Attribut „Ort“ legt sie den Wert „Kon-
stanz“ an.  
Im Rahmen der Leistungsindividualisierung können einem Kunden, der die Leistung Pul-
verbeschichtung wählt, die möglichen Ausprägungen „Leipzig“ und „Konstanz“ für das At-
tribut „Ort“ zur Auswahl präsentiert werden.   
6.3.4.3 Leistungsarchitektur erweitern 
Das System erlaubt sowohl dem Integrator als auch einem jeden Anbieter, die gegebene 
Leistungsarchitektur zu erweitern. Findet ein Anbieter nicht den für sein Angebot passenden 
Dienstleistungskomponententyp, dann kann er einen neuen anlegen, diesem beschreibende 
Attribute zuweisen und ihn anhand von Verknüpfungsregeln in die Dienstleistungstypologie 
einordnen. Das System sieht hier einen Freigabeprozess durch den Integrator vor. Erst durch 
seine Prüfung und Einschätzung kann ein beantragter Typ freigegeben werden. Die Integra-
tion einer prüfenden Instanz soll es vermeiden, dass unpassende Inhalte erzeugt werden. 
Im Anwendungsfall hat die Final Finish GmbH (anbieter_id = 2) nicht nur die Leistung vom 
Typ „Pulverbeschichtung“ im Angebot, sondern führt auch Chromatbeschichtungen durch. 
Die gegebene Leistungsarchitektur beinhaltet jedoch keinen Typ „Chromat-beschichtung“ 
als Spezifizierung der Kernleistung „Oberflächenbehandlung“. Folglich wird der Mitarbeiter 
des Unternehmens im System einen neuen Dienstleistungskomponententyp anlegen und be-
antragen. Wird dieser vom Integrator freigegeben, erhält die Final Finish GmbH eine Infor-
mation und kann daraufhin ihre Dienstleistungskomponente anlegen. 
Im Objektmodell werden folgende Instanzbeschreibungen der Klassen Integrator, Anbieter, 
DL-Komponententyp, DL-Komponententyp-Antrag, Attributkategorie, Attribut und Attribut-
wert betrachtet, um den Sachverhalt zu verdeutlichen: 
 
 




Integrator int_id Bezeichner 
1 One Stop Shop GmbH 
Anbieter anbieter_id Bezeichner 




00001 Nicht spezifiziert 
DL-Komponententyp typ_id Bezeichner 
14 Chromatbeschichtung 
Attributkategorie attribut_kat_id Bezeichner 
004 Eingangsprodukt 
Attribut attribut_id Bezeichner 
900009 Länge 
900002 Materialart 











Modell 6-33: Objektmodell „Leistungsarchitektur erweitern“ 
Die Final Finish GmbH wählt zur Definition der beschreibenden Attribute des neuen Typs 
„Chromatbeschichtung“ die bestehende Attributkategorie „Eingangsprodukt“ sowie das da-
rin enthaltene Attribut „Materialart“. Allerdings benötigt sie noch ein weiteres Attribut in 
der Kategorie „Eingangsprodukt“, um die Leistung detaillierter zu charakterisieren. Entspre-
chend legt sie das neue Attribut „Länge“ an, um auszudrücken, dass nur Objekte bestimmter 
Länge bearbeitet werden können. Dieses neue Attribut bekommt zunächst den Status „ange-
legt“ und ist nicht sichtbar für andere Nutzer. Beim Attribut „Materialart“ gibt es bereits 
definierte Auswahlwerte. Diese genügen dem Anbieter jedoch nicht. Er ergänzt diese um die 
Attributwerte „Zink“ und „Aluminium“.  
Der neue Dienstleistungskomponententyp „Chromatbeschichtung“ hat den Status „bean-
tragt“. Mit der Freigabe durch den Integrator werden sein Status und der der neuen Attribute 
umgesetzt in „aktiv“, was die Nutzer-übergreifende Sichtbarkeit zur Folge hat. Der Status 
des Antrags wird auf „freigegeben“ gesetzt.  
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6.3.4.4 Leistungsindividualisierung durchführen 
Ein Kunde kann eine oder mehrere individuelle Dienstleistungen konfigurieren. Dabei er-
stellt er eine Dienstleistungskomposition, die mindestens einen Dienstleistungskomponen-
tentyp enthält. Nach Individualisierung der enthaltenen Typen und automatischer Überprü-
fung der Verknüpfungsregeln, erhält der Kunde am Ende der Leistungsindividualisierung 
eine konkrete Dienstleistungskonfiguration mit genau spezifizierten Leistungen und deren 
Anbietern. Auf dieser Basis ist ein Auftrag generierbar, der sich je nach enthaltener Anzahl 
von Dienstleistungskomponenten (Anbietern) in mehrere Teilaufträge splittet.  
Im Anwendungsfall unternimmt ein Mitarbeiter der Metallverarbeitung Müller GmbH 
(Kunde) die Leistungsindividualisierung. Im ersten Schritt wird die Dienstleistungskompo-
sition erstellt. Diese besteht aus den Komponententypen „Pulverbeschichtung“ (typ_id = 
8009), „Stückguttransport“ (typ_id = 8006) und „Distributionslager“ (typ_id = 8004). Im 
folgenden Schritt werden die gewählten Leistungstypen anhand ihrer Attribute individuali-
siert. Dazu bestimmt der Mitarbeiter die Attributwerte, die seinen Anforderungen entspre-
chen. Gemäß den gewählten Individualisierungswerten wird der Lösungsraum eines jeden 
Komponententyps innerhalb der Dienstleistungskomposition bestimmt. Dieser beinhaltet 
eine Menge von Dienstleistungskomponenten, die nach Individualisierung identifiziert wur-
den und den gewählten Ausprägungen der Attribute entsprechen. Lösungsraumübergreifend 
wird anschließend auf an den Dienstleistungskomponenten hinterlegte Verknüpfungsregeln 
geprüft. Ziel ist es, für jeden Leistungstyp innerhalb der Komposition genau eine Kompo-
nente eines konkreten Anbieters zu identifizieren. Sind dennoch mehrere Anbieter möglich, 
so trifft der Kunde eine Auswahlentscheidung. Gibt es hingegen für einen Typ keinen An-
bieter, so muss er die Individualisierung anpassen. 
Die folgende Abbildung 6-16 visualisiert die Aktivität „Dienstleistung konfigurieren“ des 
Unternehmens Metallverarbeitung Müller GmbH: 




Abbildung 6-16: „Dienstleistung konfigurieren“ im Anwendungsfall 
Die Dienstleistungskomposition besteht aus drei Komponententypen. Der Lösungsraum je 
Komponententyp umfasst eine bis zwei Dienstleistungskomponenten. Der Kunde beginnt 
mit der schrittweisen Individualisierung der einzelnen Typen innerhalb seiner Komposition 
und startet bei dem Typ „Pulverbeschichtung“. Im Rahmen der Individualisierung entfällt 
die Dienstleistungskomponente mit der komponenten_id = 301 von dem Anbieter „Galvan 
GmbH“, da der Kunde für das Attribut „Ort“ (Kategorie „Verrichtungsort“) den Wert „Kon-
stanz“ präferiert. Die Individualisierung wird für die übrigen Typen innerhalb der Kompo-
sition ebenfalls durchgeführt. Das Ergebnis ist, dass im Lösungsraum des Typs „Stückgut-
transport“ noch zwei Dienstleistungskomponenten als Kandidaten verbleiben und für den 
Typ „Distributionslager“ ein Anbieter in Frage kommt. 
Nach Abschluss der Individualisierung geht der Kunde zur Auswahlentscheidung über. Da 
es noch keine freigegebenen Komponententypen innerhalb der Komposition gibt, wird zu-
nächst die Analyse des betrachteten Lösungsraums durchgeführt (Regelprüfung 1). Die im 
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Lösungsraum des Typs „Pulverbeschichtung“ verbliebene Dienstleistungskomponente des 
Anbieters „Final Finish GmbH“ (komponenten_id = 201) wird auf hinterlegte Verknüp-
fungsregeln geprüft. Da keine Einschränkungen vorhanden sind, wird diese Komponente als 
„bestätigt“ markiert. Der Kunde kann sie nun freigeben. Der betrachtete Komponententyp 
wird daraufhin ebenfalls als „freigegeben“ markiert. 
Für den Typ „Stückguttransport“ liegen zunächst zwei Komponenten im Lösungsraum vor. 
Da es innerhalb der Komposition nun bereits einen freigegebenen Komponententyp gibt, 
erfolgt zunächst die Regelprüfung 2 (übergeordnete Regelprüfung mit Bezug zum Lösungs-
raum). Die Komponente „201“ besitzt keine Einschränkungen auf den Lösungsraum des 
Typs „Stückguttransport“. Der Lösungsraum bleibt folglich in vollem Umfang bestehen. Die 
anschließende Regelprüfung 1 auf Komponentenebene innerhalb des Lösungsraums vom 
Typ „Stückguttransport“ bewirkt, dass die Komponente mit der komponenten_id = 302 ver-
worfen wird, aufgrund der an ihr hinterlegten Verknüpfungsregel auf die Komponente mit 
der komponenten_id = 301. Letztere ist kein Element der Komposition mehr. Im Gegensatz 
dazu kann die Komponente mit der komponenten_id = 101 bestätigt werden. Der Kunde 
kann diese nun freigeben. Der Typ „Stückguttransport“ wird daraufhin ebenfalls als „freige-
geben“ markiert. 
Für den Typ „Distributionslager“ besteht der Lösungsraum aus nur einer Dienstleistungs-
komponente. Die Regelprüfung 2 bringt keine Einschränkung in Bezug auf die Komponente 
„501“, da alle bisher freigegeben Komponenten der Komposition keine Referenz auf diese 
besitzen. Die Regelprüfung 1 bringt ebenfalls keine Restriktionen für die Komponente, da 
an ihr keine Verknüpfungsregeln hinterlegt sind. Schließlich kann sie als bestätigt markiert 
werden. Der Kunde kann auch diese nun freigeben.  
Die Dienstleistungskonfiguration besteht am Ende aus den drei freigegebenen Komponenten 
mit den komponenten_id´s 201, 101 und 501. Die zugehörigen Anbieter sind die „Final Fi-
nish GmbH“, die „Transport und Gut GmbH“ und die „Distribution Centre GmbH“. 
Die Auftragserteilung durch den Kunden kann sich anschließen.  
Die im nachfolgenden Objektmodell (Modell 6-34) betrachteten Instanzen der Klassen DL-
Konfiguration, DL-Komposition, Kunde, DL-Komponente, Anbieter, Auftrag, Teilauftrag 
und Auftragsrückmeldung sind im Folgenden dargestellt: 
 




DL-Komposition komposition_id Bezeichner 
20001 Nicht spezifiziert 
DL-Konfiguration konfig_id Bezeichner 
200 Nicht spezifiziert 
Kunde ku_nummer Bezeichner 
0001 Metallverarbeitung Müller GmbH 
Auftrag a_nummer Bezeichner 
1000000 Nicht spezifiziert 
Teilauftrag ta_nummer Bezeichner 
1000001 Nicht spezifiziert 
1000002 Nicht spezifiziert 
1000003 Nicht spezifiziert 
DL-Komponente komponenten_id Bezeichner typ_id Bezeichner 
201 Nicht spezifiziert 8009 Pulverbeschichtung 
101 Nicht spezifiziert 8006 Stückguttransport 
501 Nicht spezifiziert 8004 Distributionslager 
Anbieter anbieter_id Bezeichner 
1 Transport und Gut GmbH  
2 Final Finish GmbH 
5 Distribution Centre GmbH 
Auftragsrückmeldung arueck_id Bezeichner 
1000001001 Nicht spezifiziert 
1000002001 Nicht spezifiziert 
1000003001 Nicht spezifiziert 
 




Modell 6-34: Objektmodell „Leistungsindividualisierung durchführen“ 
Der Kunde, die „Metallverarbeitung Müller GmbH“, mit der ku_nummer=0001, generiert 
einen Auftrag (a_nummer=1000000) aus seiner Dienstleistungskonfiguration (konfig_id= 
200). Entsprechend den drei der Konfiguration zugehörigen Dienstleistungskomponenten 
werden drei Teilaufträge generiert und den Anbietern „Final Finish GmbH“, „Transport und 
Gut GmbH“ und „Distribution Centre GmbH“ zugewiesen. Jeder der Anbieter bewertet für 
seinen Teilauftrag eigene Fähigkeit zur Leistungserbringung gemäß Spezifikation. Die Auf-
tragsrückmeldung kann automatisch generiert werden oder manuell durch einen Mitarbeiter 
des jeweiligen Unternehmens. Die Entscheidung kann positiv oder negativ sein. Im konkre-
ten Fall werden durchweg Auftragsrückmeldungen mit der Kennzeichnung „positiv“ erstellt. 
Die entsprechenden Teilaufträge werden daraufhin als „bestätigt“ markiert.  
Der Kunde kann schließlich entscheiden, ob er den Auftrag freigeben möchte. Dies hat eine 
Markierung der Teilaufträge als „freigegeben“ zur Folge und der Vertrag nimmt eine ver-
bindliche Form an.  
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7 Kritische Würdigung und Ausblick 
Die Zielstellung dieser Arbeit war es, funktionale Anforderungen an ein Informationssystem 
für Self-Customization von Dienstleistungen in Unternehmensnetzwerken zu ermitteln und 
auf fachkonzeptioneller Ebene eine funktionale Anwendungsarchitektur zu entwerfen. Diese 
hat den Anspruch für konkrete Anwendungsszenarien wiederverwendbar zu sein, um darauf 
aufbauend geeignete und den Anforderungen entsprechende Informationssysteme zu entwi-
ckeln.   
Um sich dieser Zielstellung zu nähern, wurde zunächst ein Wertschöpfungsmodell für Self-
Customization beschrieben, das die Ausgangsbasis für die theoriegeleitete und einzelfallba-
sierte Anforderungsanalyse bildete. Dieses Modell beinhaltet ein Dienstleistungsnetzwerk 
mit einem führenden Unternehmen, welches durch seinen Vertriebsfokus in unmittelbarer 
Nähe zum Kunden steht und dabei die Rolle des Integrators einnimmt. Das dem Integrator 
zugeordnete Geschäftsmodell beruht auf der hybriden Wettbewerbsstrategie des Mass 
Customization. Er profiliert sich dadurch am Markt, dass er kundenindividuelle Dienstleis-
tungen mit kurzer Bereitstellungszeit und zu moderaten Preisen anbietet. Dazu greift er auf 
vorhandene Ressourcen der Netzwerkpartner zurück. Im Sinne des Mass Customization 
werden die Teilleistungen der kooperierenden Unternehmen dem Integrator in modularer 
Form bereitgestellt, woraufhin dieser in Interaktion mit den Kunden die jeweilige Individu-
alisierung der Dienstleistung vornehmen kann. Dazu werden auf Basis der bedarfsorientier-
ten Kundeninformationen passende Leistungsmodule gewählt und zu individuellen Leis-
tungsbündeln kombiniert. Das Ziel des Integrators ist es, eine große Anzahl von Kunden mit 
aus ihrer Sicht individuellen Leistungen zu bedienen. 
Da die massenhafte Interaktion mit Kunden zur Externalisierung der Individualisierungsin-
formation mit einem Mehraufwand beim Integrator verbunden ist, ist dieser angehalten, ef-
fiziente Vertriebsprozesse zu etablieren. Dabei helfen Informationssysteme entscheidend, da 
sie einfache, sich wiederholende Aktivitäten automatisiert erbringen. Sie ermöglichen dar-
über hinaus, Schritte der Leistungsindividualisierung komplett an den Kunden zu übertragen 
und Individualisierungsaufwände des Integrators zu senken. 
Die Selbstindividualisierung durch den Kunden (Self-Customization) ermöglicht es ihm, in 
Eigenverantwortung eine Dienstleistung zu konfigurieren, die seinen Vorstellungen ent-
spricht. Weiterhin erlangt er Kontrolle über den Beschaffungsprozess und kann, unter der 
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Voraussetzung eines zentralen Angebots verschiedener Leistungen mit ausreichender Be-
schreibung, seine Transaktionskosten in den Phasen der Informationssuche, Beurteilung und 
Entscheidung sowie des Vertragsschlusses senken. Wesentliche Elemente der Auftragsab-
wicklung (Auftragsgestaltung, Auftragsbestätigungen) können dabei in den Self-Customiza-
tion Prozess integriert werden.  
Das erstellte Wertschöpfungsmodell, mit den Akteuren Kunde, Integrator und Anbieter, 
wurde im Anschluss einer theoretischen Analyse unterzogen. Ausgewählte Theorien ent-
stammen dabei der Institutionenökonomie, da diese die Herausbildung von Institutionen 
(hier dem Wertschöpfungsmodell) untersucht und erklären hilft. Dazu wurden die einzelnen 
Akteure und ihre Beziehungen zueinander detailliert untersucht und Problemfelder identifi-
ziert, aus denen sich Anforderungen an eine Informationstechnische Unterstützung ableiten 
lassen. Gleichzeitig konnte die Vorteilhaftigkeit des Wertschöpfungsmodells begründet wer-
den, sofern eine informationstechnische Unterstützung der Interaktion erfolgt.  
In einem weiteren Schritt wurde das fiktive Fallbeispiel eines Logistikdienstleisters erarbei-
tet, dem das vorgestellte Geschäftsmodell zugedacht wurde. Aus den konkreten Eigenschaf-
ten dieses Falles, die auf aktueller Literatur basieren, konnten die zuvor ermittelten Anfor-
derungen konkretisiert werden. Im Ergebnis wurde eine Anforderungsübersicht erstellt. Mit-
tels eines Anwendungsfalldiagramms konnten die einzelnen Sollfunktionen in Zusammen-
hang gebracht und analysiert werden. Die für die Realisation eines Informationssystems für 
Self-Customization als kritisch erachteten Funktionen wurden schließlich herausgestellt und 
bildeten die Grundlage für den sich anschließenden Lösungsentwurf. 
Der Lösungsentwurf beinhaltete die Erstellung einer generischen Architektur mit den drei 
Ebenen Strategie, Aktivitäten und Prozesse und Funktionen. Er hat das Ziel, aus fachlicher 
Sicht, statische und dynamische Modelle der Sollfunktionen des Systems für Self-
Customization abzubilden. Konkrete Implementierungsmodelle wurden außen vorgelassen, 
um den generischen Charakter der Architektur zu gewähren. Durch die Verwendung weithin 
bekannter und akzeptierter Modellierungssprachen, kann eine Adaption der Architektur in 
konkreten Anwendungsszenarien durch unterschiedliche Modellnutzer erfolgen.  
Die strategische Ebene der Architektur beschreibt die wesentlichen Elemente des Geschäfts-
modells eines Integrators, der die Strategie des Self-Customization von Dienstleistungen in 
einem Netzwerkkontext verfolgt. Ausgehend von diesem Modell, wurden auf Prozessebene 
die Aktivitäten und Prozesse beschrieben, die spezifisch für das Wertschöpfungsmodell sind. 
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Aus diesen wiederum wurden auf funktionaler Ebene konkrete Aktivitäten abgeleitet, die 
die Funktionalität eines Self-Customization-Systems beschreiben. Die Formalisierung der 
zweiten und dritten Architekturebene erfolgte anhand der UML-Klassen- und Aktivitätsdia-
gramme. Erstere bilden die strukturellen Aspekte des Wertschöpfungsmodells ab und bein-
halten Klassen von Objekten mit gleichen Eigenschaften. Letztere beschreiben die Verarbei-
tung der Objekte innerhalb von Aktivitäten (den Funktionen). 
Um die Korrektheit der erstellten Modelle zu überprüfen und um den Referenzcharakter der 
Architektur zu belegen, wurde diese in einem konkreten Anwendungsszenario eines 4PL-
Dienstleistungsnetzwerkes angewandt. Dazu wurde auf strategischer Ebene begonnen und 
das konkrete Geschäftsmodell des 4PL-Abieters beschrieben. Die Prozesse der Architektur 
konnten direkt für den Anwendungsfall übernommen werden. Auf funktionaler Ebene wur-
den Objektmodelle erstellt, deren Instanzbeschreibungen dem konkreten Anwendungsfall 
entstammen. Dazu wurden die Fachklassen der Architektur um konkrete Attribute und deren 
Ausprägungen ergänzt. Des Weiteren wurden die Aktivitäten, die diese Objekte erzeugen 
und bearbeiten, im konkreten Anwendungsfall beschrieben. Es konnte schließlich gezeigt 
werden, dass die Modelle der Architektur in einem konkreten Szenario Anwendung finden 
können und sich daher zur Wiederverwendung eignen. 
Der Beitrag dieser Arbeit liegt in der gewonnenen Erkenntnis grundlegender Funktionen 
eines Systems für Self-Customization in Dienstleistungsnetzwerken. Vor dem Hintergrund 
zunehmender Individualisierungsbestrebungen von Leistungen für Kunden und der damit 
einhergehenden Problemstellung für Unternehmen, geeignete Strategien zu entwickeln, die 
sowohl die eigenen Aufwände als auch die Wartezeiten für den Kunden minimieren, er-
scheint eine Betrachtung dieses Sachverhaltes als notwendig. Im Dienstleistungsbereich 
existieren zwar eingehende betriebswirtschaftlich orientierte Arbeiten im Kontext der An-
wendbarkeit und Instrumentalisierung der Wettbewerbsstrategie des Mass Customization, 
jedoch mangelt es bisher an der Konzeption einer informationstechnischen Umsetzung. 
Auch ist die Kooperation in Dienstleistungsnetzwerken, mit dem Ziel, schnellen Zugriff auf 
verfügbare Ressourcen zu erhalten, kein neues Thema. Jedoch wurde der Self-Customization 
Ansatz als weiterführendes Konzept des Mass Customization bisher nur in geringem Maße 
in diesem Zusammenhang betrachtet. Genau hier ist der Erkenntnisbeitrag dieser Arbeit zu 
sehen. Einerseits wird ein Wertschöpfungsmodell für Self-Customization von Dienstleistun-
gen in Netzwerken erstellt und anhand bestehender ökonomischer Theorien beschrieben und 
andererseits werden Anforderungen an ein unterstützendes Informationssystem angeleitet. 
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Der Entwurf der funktionalen Architektur, losgelöst von Implementierungsdetails hat das 
Ziel, Ausgangsbasis für die Entwicklung einer Vielzahl an Informationssystemen für Self-
Customization von Dienstleistungen zu sein.     
Im Rahmen der Arbeit wurde auf Einzelfallstudien zurückgegriffen. Zu Beginn wurden die 
Anforderungen auf Basis eines konkreten Logistikdienstleistungsszenarios ermittelt und ver-
allgemeinert. Abschließend wurde die erstellte Architektur für einen konkreten Anwen-
dungsfall adaptiert. Durch die Betrachtung von weiteren Anwendungsfällen sowohl bei der 
Anforderungsermittlung als auch zum Test der Theorie könnten die gewonnenen Erkennt-
nisse repliziert werden, um so eine robustere Theorie zu erreichen. 
Die funktionale Architektur des Self-Customization Systems geht von einer Leistungsarchi-
tektur aus, die von einem Integrator initial errichtet und von verschiedenen Anbietern erwei-
tert wird. Diese gibt eine grobe aufbaulogische Struktur vor und definiert die Anwendungs-
domäne des Dienstleistungsnetzwerkes. Zugleich dient sie der Überbrückung von unter-
schiedlichen Sprachen und Granularitäten in der Leistungsbeschreibung verschiedener An-
bieter substitutiver Leistungen. Um einen Schritt in Richtung freie Konfiguration, bei gleich-
zeitig minimaler Beteiligung des Integrators zur inhaltlichen Definition der Leistungsarchi-
tektur, zu gehen, müsste das System so angepasst werden, dass allein anhand der beschrei-
benden Attribute bestimmt werden kann, ob Leistungskomponenten aufeinander folgen kön-
nen oder nicht. Die Anlage der Dienstleistungskomponenten würde dementsprechend allein 
durch die Anbieter erfolgen. Zudem müsste das System über Methoden verfügen, die unter-
schiedliche Begriffe mit gleicher Bedeutung erkennen, um zu verhindern, dass beispiels-
weise zwei Komponenten, die das gleiche Angebot beinhalten nur aufgrund ihrer unter-
schiedlichen Benennung als verschiedene Leistungsangebote behandelt werden (das gleiche 
trifft auf einzelne Attribute zu).        
Das vorgestellte Architekturmodell betrachtet die Komposition von Leistungsangeboten ver-
schiedener Anbieter. Dabei wird davon ausgegangen, dass die Individualisierung auf Ebene 
eines Komponententyps beginnt. Es werden wahlweise verschiedene Typen zusammenge-
stellt, zu denen, nach Spezifikation der Ausprägungen zugeordneter Attribute, konkrete An-
bieter identifiziert werden. Dienstleistungskomponenten stellen die anbieterspezifischen zu-
lässigen Ausprägungen der Attribute eines Typs dar. Ein weiterführendes Thema wäre der 
Fall einer Aggregation verschiedener Anbieter für einen ausgewählten Komponententyp. 
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Das heißt, dass ein Kunde die Ausprägungen der Attribute eines Komponententyps frei be-
stimmt und entsprechend dieser Werte mehrere Anbieter die Leistung erbringen. Ein einfa-
ches Beispiel ist Lagerung. Der Kunde sucht ein Lager mit einer Fläche von 100 m2. Es gibt 
jedoch keinen einzigen Anbieter, der diese Anforderung bedienen kann. Folglich müsste 
nach mehreren Anbietern gesucht werden, die in Summe die Fläche bereitstellen können. 
Dabei müssen sie jedoch in weiteren Kriterien, wie zum Beispiel Ort der Lagerfläche, über-
einstimmen.   
Bei der Beschreibung und Komposition von Dienstleistungen wurde der Schwerpunkt auf 
traditionelle, auf dem betriebswirtschaftlich orientierten Begriffsverständnis beruhende 
Dienstleistungen gelegt. In dem Wissen, dass Dienstleistungen sowohl manuell erbracht, als 
auch automatisch durch Informationssysteme bereitgestellt werden können, wurde im Mo-
dell von der Ausführungsart der Dienstleistungen abstrahiert. Der Fokus lag auf der attribut-
basierten Beschreibung und Komposition von Leistungskomponenten zu einer Gesamtleis-
tung. Die sich anschließende Erbringung wurde dabei nicht weiter betrachtet. Hier bietet sich 
auf jeden Fall eine Basis für weiterführende Betrachtungen, insbesondere wenn es um die 
Kombination elektronischer und manueller Dienstleistungen geht. Diese ist im vorliegenden 
Modell zwar nicht ausgeschlossen, sollte aber anhand konkreter Anwendungsfälle weiter 
betrachtet werden.  
Abschließend ist festzuhalten, dass das vorgestellte Modell der funktionalen Soll-Architek-
tur eines Informationssystems für Self-Customization in Unternehmensnetzwerken einen 
Lösungsansatz darstellt, um den auf der Wettbewerbsstrategie des Mass Customization be-
ruhenden Ansatz der Selbstindividualisierung zu realisieren. Bei der Konzeption des Mo-
dells wurde auf dessen praxisorientierte Anwendbarkeit geachtet. Ziel war es, ein Verständ-
nis innerhalb einer großen Gruppe von Anwendern zu erlangen und so die Entwicklung 
neuer Informationssysteme voranzutreiben. Genau dieses Ziel verfolgt die Wirtschaftsinfor-
matik. Sie versteht sich seit jeher als Bindeglied zwischen der eher anwendungsorientierten 
Betriebswirtschaft und der technisch ausgerichteten Informatik.    
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